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Lampiran I 

KUESIONER PENELITIAN 

Bapakllbu/Sdr/i rang tcrhonnal. saya adalah sal3h seorang. m3hasiswa 
l 'niH!rsitas Mcdan Area, bermohon ke!>Cdiaan Bapak.lbu!Sdr'i untuk menigisi 
ku isioncr penclilian ini. Kami rnenyadnri b3hwa sedikit banyuk pennohonan 
ini akan menganggu akcivitas. Penelitian ini tidak lx:rpengaruh sedikitpun 
terhadap kcpentingan BapakllbwSdrli di perusahaan, namun hanya akan 
digunakan untuk kcpentingan pcnyusunan skripsi. Sayo mengucapkan terirno 
kosih atas bantua.n dan perhatiannya. 

Medan. ... ............... 2013 
P�nelili, 

Anggi Chaxandra 

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

Bcril3h tanda cbcclist ( -J ) pada sal3h satu jawaban yang BapaiJlbu/Saudara/i 

a.nggap sebagai jawaban yang S.:tuju denga.n pendapat Bapak.lbu,Saudara,i dilajur 

yung tclah discdiakan. 

IDENTIT AS RESPONOEN 

1\io. Rcsponden 

Jcnis Kelarnin 

Umur 

Pcndidikan 

. . ...................... . 

. 
o ••••-•••••••••ooea .. oo 

Cara pengisian untuk pem)ataan cukup dengan mcmberi tanda chcclist ( .,J ) pada 

jawaban ytmg anda pili h. Dengan ketera.ngan : 

SS : Sangat Setuju 

S : S�tuju 

R : Ragu-ragu 

IS : Tidak SelllJ u 

STS : San gat Tidak Sctuj u 
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I. Penanyaan Varibel X (Kualitas Pelayanan) 

No Pcmyataan 

I Knrynwan sdalu tanggap dan siap didalam 
melayani nasabah 

2 Karyawan selalu menjaga kctcpatan. 
kclancaran dan kcandalan pclayanan terhadap 
na-;abah 

3 Proscdur dan waktu pclayanan tcrhadap 
nasa bah sclalu berjnlnn sesuai dcngan 
kcto:ntuan 

4 Knryawan selalu membcriknn perhatian dalam 
meloyani keluhan nasaboh. 

5 Keramab-tamahnn para knryawan membuat 
para nasabah puas. 

6 Kcr.:sponsifan pctugas pad a saat mclayani 
nasabah cuk'Up baik. 

7 Pcnyambutan yang nnda terima dari para 
karyawan cukup baik 

8 Keamanan. tempat parkir dan pcnnmpilan 
Karyn wan scsuai denloUUl karakter DCrusahaan 

9 Fasilitas yang disediakan olo:h pihak knryawan 
memadni. 

Anggapan 
I 2 3 4 5 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



U. Pcrtanyaan \'ariabel Y (Kepua:>an Nru.abahl 

No Pemyataan Anggapan 
I 2 3 4 5 

I K�m1ampuan karya\\-an dalam mcnanggapi 

dan memberi kan kualitas pelayanon tel all 

membuat nasabah merasa puas. 

2 Kinerja pelayanan yang opumal akan 

mempengaruhi tingkat ke:;ctiaan nasabah 

3 Prilaku karyawan dalam membcrikan 

peloy:man mompu rncmblmgun dan 

memberikan rasa percaya terhadap nasabah 

4 Pro�c� penanganan respon tcrhadap kcluhan 

nasa bah ditanggapi cepat oleh karyawan 

perusahaan. 
5 Produk yang disediakan perusahuun dapat 

mcmcnuhi tingk:u kebutuhan nasabah dalam 

benrMsaksi. 

6 Mutu pelayanan yang diberikan karyawan 
bisa mcnghcmut waktu anda. karcna tanpa 

harus melakukan antrian 

7 Optunalnya pelayanan yang dibcrikan 

mcmbuat na<;ahah lcbih dihargai dalnm setiap 

mclakukan lransaksi. 

8 Adanya kemudahan pela}anan yang diberikan 

dalum mcm!J<)rccpat proses tmnsaksi nasabah. 

9 Terbangunnyu hubungan yang solid antara 

karyuwan dengun nasabah membunt kinerja 

J)<)rusahaan dimata masyar.lkat lebih baik. 
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