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LAMPIRAN 

 

 

KUISIONER 

Dalam rangka penyusunan Laporan Tugas Akhir, kepada Bapak/Ibu/sdr/i dimohon untuk 

mengisi kuesioner yang diperlukan untuk kepentingan penelitian. Pertanyaan-pertanyaan 

yang akan diajukan hanya untuk mencari informasi dalm rangka pembuatan Laporan 

Tugas Akhir semata, bukan untuk kepentingan lain sehingga Bapak/Ibu/sdr/i tidak perlu 

ragu untuk memberikan jawaban yang sebenarnya. 

Nama  :                                                                        

Jenis Kelamin : L/P 

Bagian 1: Data Responden 

Petunjuk pengisian : 

Berikan jawaban Anda dengan tanda (x) pada kolom yang telah disediakan sesuai dengan 

jawaban Anda. 

1. Usia anda saat ini: 

 16 - 20 Tahun 

 

 21 - 25 Tahun 

 26 - 30 Tahun 

 > 30 Tahun 

 

2. Pendidikan terakhir: 

 SD 

 SMP 

 SMA 

 DIPLOMA 

 S1 
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 S2 

 S3 

 

3. Jenis pekerjaan: 

 Pelajar/ Mahasiswa  

   

 Pegawai Negeri 

 Pegawai Swasta  

Wiraswasta 

 Lain-lain 

 

4. Seberapa sering anda ke Bank Mandiri Duri-Pinggir dalam sebulan: 

 < 3 Kali  

 3 - 5 Kali  

 > 5 Kali 

 

 

Bagian 2 : Harapan, Kenyataan dan Kepentingan Pelanggan 

  

Kinerja Harapan 

Skala Keterangan Skala Keterangan 

1 Sangat Tidak Penting (STP) 1 Sangat Tidak Memuaskan(STM) 

2 Tidak Penting (TP) 2 Tidak Memuaskan (TM) 

3 Cukup Pentng (CP) 3 Cukup Memuaskan (CM) 

4 Penting (P) 4 Memuaskan (M) 

5 Sangat Penting (SP) 5 Sangat Memuaskan (SM) 
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Petunjuk Pengisian : 

Anda diminta mengisi 2 jenis kolom penilaian terhadap pertanyaan yang diberikan.  

2 kolom tersebut adalah : 

- Kinerja   

: Bagaimana kenyataan yang Anda rasakan mengenai pelayanan PT. Bank Mandiri Duri-

Pinggir 

- Harapan  

: Seberapa penting atribut pelayanan yang disebutkan pada pertanyaan bagi Anda  

 

Keterangan : Berilah tanda (x) pada kolom yang telah disediakan 

NO Daftar Pertanyaan 

Kinerja Harapan 

ST

M 

TM CM M SM STP TP CP P SP 

  Tangibles (Bukti Nyata)           

1 
Lokasi  Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau strategis dan mudah 

dijangkau. 

          

2 

Bank Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau memiliki fasilitas 

yang menarik, nyaman dan bersih, 

serta aman untuk digunakan 

(misalnya : mesin ATM drive true, 

ruang tunggu, tempat parkir, dll). 

          

3 
Bank Mandiri Duri-Pinggir,Riau 

menggunakan peralatan yang 

terlihat canggih dan modern. 

          

4 
Informasi yang diberikan Bank  

Mandiri Duri-Pinggir,Riau 

          

  Reliability (Kehandalan)           

5 
Bank  Mandiri Duri-Pinggir,Riau 

melayani  semua nasabah  sesuai  

dengan janjinya. 

          

6 

Bank  Mandiri Duri-Pinggir,Riau 

memberikan pelayanan yang sama 

sepanjang hari kepada semua 

nasabah 
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7 
Bank  Mandiri Duri-Pinggir,Riau 

melayani nasabah sejak pertama 

kali datang. 

          

8 
Bank  Mandiri Duri-Pinggir,Riau 

menginformasikan kepada nasabah 

tentang produk-produknya. 

          

  Reesponsiveness (Daya Tanggap)           

9 
Respon petugas Bank Mandiri 

Duri-Pinggir terhadap nasabah 

          

10 
Staf Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau  tetap ada pada jam-

jam kerja (sibuk). 

          

11 
Staf Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau melayani transaksi  

dengan  cepat,  tepat dan efisien. 

          

12 

Staf Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau  memiliki 

pengetahuan yang cukup untuk 

menjawab pertanyaan dan 

permasalahan nasabah. 

          

  Assurance (Jaminan)           

13 
Bank  Mandiri Duri-Pinggir,Riau 

menjamin keamanan nasabah 

dalam bertransaksi. 

          

14 
Bank Mandiri Duri-Pinggir 

menjaga kepercayaan nasabah 

perihal penyimpanan data 

          

15 
Transaksi   di   Bank  Mandiri 

Duri-Pinggir,Riau bebas dari 

kekeliruan. 

          

16 

Staf Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau dapat menanamkan 

kepercayaan dan rasa aman kepada 

nasabah. 

          

17 
Staf Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau selalu menjalankan 

tugasnya dengan benar dan tepat. 

          

  Empathy (Empati)           

18 
Staf Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau bersikap ramah dan 

sopan dalam melayani transaksi. 
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19 
Staf Bank Mandiri Duri-

Pinggir,Riau penuh perhatian dan 

sabar dalam melayani transaksi. 

          

20 
Staf Bank  Mandiri Duri-

Pinggir,Riau  bersikap simpatik 

terhadap permasalahan nasabah. 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


