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ILAMPIRAN� 

PENGARUH KlJAUI'AS POAYANAN nRHADAP KE.PllASAN NASAIWt 
PADA PT. BANK MANDIRI (PERSERO), 1Bil CABANG IKAPTEN HUSUM 
HEDAN 

Dengan scgala kcrcndahan bati, saya mohon bantuan Bapaklibu untuk mcngisi angkct ini 

yang akan saya gunakan untuk penelitian saya dengan judul "Pengaruh Kualitas 

Pelayanan lerhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Mandiri (Pcrsero}. Tbk Cabang 

Kapten Muslim Mcdan. Semoga dengan banruan Bapakllbu mcmberikan manfaat bagi 

kita semua. Atas kcrjasama yang diberikan s:t) a ucapkan teri ma kasih. 

No. Responden 

Umur 

Jenis Kelamin 

Pekerjaan 

IDENTITAS RESPONDEN 

Cara pcngisian untuk pcmyataan cukup dcngan memberi tandn checlist ( ..J ) pada 

jawaban yang anda pilih. Dengan keterangan : 

SBS : Sangat Baik Sckali 

SB · Sangat Baik 

B . Baik 

KB . Kurang Baik 

STB : Sangat Tidak Baik 
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NO VARIA BEL OPERASIONAL l SBS l SB B KB STB 

JA'\11:-IA 'I (:\.1) 
I. Nasabah merasa aman melakukan transaksi 

dengan bank. 

2. Karyawan bank selalu bersikap profesional, 

ramah dan murah tersenyum. 

3. Karyawan bank marnpu menjawab semua 

pertanyaan nasabab. 

4. Memberikan rasa aman kepada nasabah pada saat 

melakukan transaksi melalui ATM. 

KEHANJ)ALA'I !X2) 
I. Bank selalu memenuhi pelayanan yang 

dijanjikan. 

2. Setiap kali menghadapi masalah, bank akan 

memberi perhatian terhadap penyelesaian 

masalah tersebut. 

3. Bank tidak pemah membuat kesalahan dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah. 

4. Bank tidak pcmah membuat kesalahan dalam 

pencatatan kcuangan nasa bah. 
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----

5. ]';�bah tidak pcrnah mcnunggu lcbih dari lima 

menit untuk memperoleh pelayanan bank. 

ll.\ \ \ I \'<:<:AI' (\:J) 
1. Sclalu mcrnbcri informasi yang tcrbaru tentang 

I �'' dM p<IO)O�""· 

at pam -.;elalu bel'>edia membanru masalah 

na.'iabah. 

3. Lokasi ATM mudah dijangkau. 

. 

4. Mcmiliki joringan ATM yang tersebar luas. 

5. Nasnbah tidak dibiarkan menunggu lebih dari 3 

kali dcring telepon. 

BllKTli.A:SGSUi'G (\,) 
1. Jeni\ formulir terscdia dan nasabah tidak 

mengalami kesulitan mengisinya. 

2. Kal)awan bank memiliki penampilan }ang rapi I 
dan profcsional. 

3. Ruang tunggu bank bcrsih dan nyaman scrta 

pcrdlatan yang modern. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



,4. 
AT� �lalu dalam kcadaan siap 24 jam. 

15. Pada AT� yang rusak selalu terdapat 

pengumuman. 

Keouasan l"asabah (\") 
I. Pcrasaan nasabah tcrhadap keandalan karyawan 

bank sangnt baik. 

2. Pcrasaan nnsabah tcntang daya tanggap karyawan 

bank terhadap keluhan sangat bagus. 

3. Jaminan pengetahuan dan kemampuan karyawan 

bank terhukti. 

- --

4. Perhatian karyawan bank terhadap kebut:uhan dan 

keluhan nnsabah sangat baik. 

5. Sarana dan prasarana yang discdiakan oleh bank 

sangat lcngkap. 

6. Pcnna,alahan dan kc:luhan nasabah dapat teratasi. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA




