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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH
(studi pada mahasiswa STIE MALANGKUCECWARA
angkatan tahun 2013 yang menabung pada Bank
Nasional)

1. Nama / Inisial (tidak harus diisi) :

ANGKET BAGIAN 1
Petunjuk Pengisian : Berilah tanda silang (X) pada salah satu alternatif
jawaban yang sesuai dengan keadaan anda sebenarnya.

—

Jenis kelamin
Laki-laki b. Perempuan

&

2. Usia

a. <20 Tahun d. 40-49 Tahun

b. 20-29 Tahun e. > 50 Tahun

c. 30-39 Tahun

3. Uang yang diterima per bulan

a < Rp 2.000.000
d.Rp5.000.000

—Rp7.000.000

b. Rp 2.000.000 — Rp 3.000.000

e.Rp7.001.000
—Rp 9.000.000 c. Rp 3.001.000 —Rp 5.000.000 f.
> Rp 9.000.000
4. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Bank Nasional?
a. <2tahun d.6— 8 tahun
b. 2 -4 tahun e. > 8§ tahun
c. 4-—6tahun

5. Berapa kali rata-rata anda bertransaksi di Bank Nasional dalam 1
bulan?

a. 1 kali c. 3 kali

b. 2 kali d.>3kali(sebutkan)

KETERANGAN
SS : Sangat Setuju
S : Setuju
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Uraian

SS S CS | KS| STS

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memiliki kemampuan
dan pengetahuan tentang produk
yang ditawarkan ?

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memberikan rasa aman ketika
anda melakukan transaksi?

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan pelayanan
yang ramah dan sabar kepada
nasabah ?

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memberikan kepercayaan kepda
nasabah?

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memiliki ruangan yang luas dan
nyaman?

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memiliki Teknologi yang
memadai sehingga memudahkan
transaksi nasabah ?

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
menyediakan fasilitas fisik antara
lain tempat duduk yang nyaman
dan parker yang luas serta aman?

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung menggunakan seragam
serta  berpenampilan  menarik
sehingga enak dipandang?

TSetujukah anda bahwa karyawan
9

Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan penjelasan
yang mudah dimengerti ?
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10

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan respon
yang cepat terhadap
keluhan/complain nasabah?

11

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan bantuan
ketika nasabah kesulitan
melakukan transaksi ?

12

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan pelayanan
yang cepat saat bertransaksi?

13

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung berempati pada
masalah nasabah?

14

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung dapat berkomunikasi
dengan baik kepada nasabah?

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memberikan  perhatian  secara
individu kepada nasabahnya?

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
mengutamakan kepuasan
nasabah?

Pegawai Bank Nasional tempat
anda menabung cepat dalam
melayani nasabah

Prosedur yang ada di Bank
Nasional tempat anda menabung
tidak berbeli-belit dan
menyulitkan nasabah

Pelayanan yang diberikan oleh
bank Nasional tempat anda
menabung sudah sesuai dan
memuaskan sesuai dengan yang
nasabah harapkan

{ Karyawan Bank Nasional tempat
anda menabung mampu
memahami permasalahan nasabah

Setujukah anda bahwa Bank
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Nasional tempat anda menabung
Nasional tempat anda menabung
mampu memberikan apa yang
diinginkan nasabah ?

22

Setujukah anda bahwa produk-
produk yang dimiliki Bank
Nasional tempat anda menabung
mampu memuaskan nasabah ?

23

Setujukah anda bahwa pelayanan
yang diberikan Bank Nasional
tempat anda menabung sesuai
dengan harapan nasabah ?

24

Setujukah anda Bank WNasional
tempat anda menabung mampu
memberikan yang terbaik bagi
nasabah
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Validitas

HOIN

“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH
(STUDI PADA MAHASISWA STIE MALANGKUCECWARA ANGKATAN TAHUN 2013
YANG MENABUNG PADA BANK NASIONAL)”

Author: Katherina NPK: K.2013.1.32133



85

HOIN

Reliability

“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH
(STUDI PADA MAHASISWA STIE MALANGKUCECWARA ANGKATAN TAHUN 2013
YANG MENABUNG PADA BANK NASIONAL)”

Author: Katherina NPK: K.2013.1.32133



86

Reliability Coefficients X1
N of Cases = 100.0 N of Items = 4

Alpha=.8132

Reliability Coefficients X2
N of Cases= 100.0 N of Items = 4

Alpha = .8322

Reliability Coefficients X3
N of Cases = 100.0 N of Items = 4

Alpha= .8609

Reliability Coefficients X4
N of Cases = 100.0 N of Items = 4

Alpha= .8813

Reliability Coefficients X5
N of Cases = 100.0 N of Items = 4

Alpha= .8254

Reliability Coefficients Y
N of Cases = 100.0 N of Items = 4

Alpha= .8084
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Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Stanc

Dependent Variable: Kepuasan
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Uji Autokorelasi

Uji Multikolinieritas

Uji Heteroskedastisitas
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan
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Regression Standardized Predicted Value

Descriptives

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan
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Regression
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