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PRA KUESIONER
Dengan @mat,

Sya adalah mahasiswa Institut Bisnis dan Informatika Indonesia (IBIl) yang sedang
nyusu@-skripsi. Oleh karena itu, saya mohon kesediaan dan kesungguhan saudara untuk

e
nact

u
e

_anengisi pﬁakuesmner ini. Terima kasih atas bantuan dan kerja samanya.
353
SZA Kﬁalltas Layanan (Jasa)
g% g ( Keterangan : 1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = biasa saja, 4 =setuju , 5=
= .

o § o s%gat setuju )
=& 5 .~ . - .
c S 2 Menurut anda, faktor-faktor di bawah ini yang mempengaruhi kepuasan anda terhadap
=~> 5 4 .
@%ay_anargustomer service bank :
e C A
g2
€z 5
529 &
T I C o
;%Erlgah tanda checklist ) pada jawaban anda untuk tabel di bawabh ini!
53 35
5| o Kualitas Layanan
=2 | 3 .
= =, Reliability 1 2 3 4 5
=ND. S

' ; STS TS BS S SS

Kea&ampuan melaksanakan pelayanan sesuai dengan janji
custbmer service.

19

Sec@ra keseluruhan pelayanan customer service bermutu
tinggi.

Customer service memilki pengetahuan luas dan bisa
majawab semua pertanyaan.
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g Kualitas Layanan
al
No. o Responsiveness Lz 3 4o
= STS | TS | BS S SS
=
1 I@hauan customer service untuk membantu saya dan
' kgelasan memberikan informasi kepada saya/nasabah.
) (g;tomer service melayani saya dengan tanggap dan
' s§era.
3 unikasi customer service terhadap saya saat dalam

p*yanan sangat sesuai dan bagus.
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© 1. Dilarang mengutip gabag
@ - a. Pengutipan hahya Untuk Kepentingan pendldikan, per
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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. Nanya UNtuk Keper
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _E:zmm E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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=

ngkapan fasilitas pelayanan di Bank.

Assurance 1 2 3 4 5
No
® STS| 7S | BS | S | sSS
— I
© g Cugtomer service meyakinkan saya dan memberikan
g = | sofgsi.
o 2 o
gr. 3 | Customer service mengkomunikasikan setiap prosedur
g % o ya@g ada secara jelas dan ringkas dan menimbulkan
%:,’ =y g. kegercayaan dan meyakinkan saya /nasabah.
S0 a =
i § EJ Customer service ramah dan sopan dalam melayani
<% d saf@/nasabah.
=~ 3 9 7
B o
— =. -
E g c S
Sga @
554 3 Kuali
5249 2 ualitas Layanan
R
22§ 3 Empathy 1 1 2 ] 3 4 ] s
=34 3
4 ° STS | TS BS S SS
> = 3
= w - - -
% P Customer service memberikan perhatian secara
gg individual dan pribadi kepada nasabah.
2o A
3 S
S % Kepekaan customer service terhadap keluhan
2 § | sanasabah.
gz | 3
2 % CL%\omer service bersedia membantu saya terhadap
S 3 | masalah yang saya hadapi.
QU O
=5
o 3
73
S5 -
o Kualitas Layanan
c =
Q .
5 > Tangibles 1 2 3 4 5
4
b o STS TS BS S SS
S
S -
>

| ueg sjusig amnsu

of

mpilan customer service Bank rapi dan professional.

ersihan, kenyamanan, kantor pelayanan di Bank.
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& @_.m_An__u_“mo.S____A_w__A_Am:.::ﬂcﬂ Bisnis dan Informatika Kyik Kign Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
= 21 | Hak Glptal Rilndyngl UndangsUndang| | m| <[ in| o~ ol | o| o | m| < | | 0|~ | | ©
M_a A._u_mam:@ﬁm:mc:ummwm@_fmﬁmcmmEEJrm.<mE:.w_:_ﬁm_,umBmdnm:c% an dan mernyebutkpn sumber:
z a-Rergutipan-hanya-untuk kepentinganpendidikam penelitianpenulisan-karya itmtah; pefyusSunanlaporan;
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE penutisan 4Tl J: ; _
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Lampi r@S

- I - T .
=) 2 Validitas dan Reliabilitas Kualitas Jasa
o Q,
53 3
23 :
= 3
3 5 E ése Processing Summary
-~ >
FJ C (@) —
1= Z N %
g 0 QL A X
d C@sg galld 30 100,0
3 o =
4< 2 Excluded 0 0
+ 5 g 7
qoa gotal 30 100,0
= i . . .
2a,Li Shv |se;1elet|on based on all variables in the
>5 —
gpgcté;ﬂureg
= ] G'
T T C q
S a o
%@Ilgltas.dan Reliabilitas 5 Dimensi Kualitas Jasa
< =
= o
> F 3
B3 B -
=g Rellaglllty Statistics
: x
g BCronbagb's
13 Alph§. N of Items
e
12 2,900 15
gz 3
323 Q -
~ x ® Item-Total Statistics
3 g_ Corrected Item- Cronbach's
4
E ) ; Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
_‘:]' e =eitem Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
4 o5 ﬁ
{ cé‘ o 50,17 57,730 ,395 ,901
1z E 50,47 59,706 274 ,904
q o
g qrg ; 50,00 53,379 ,668 ,891
3 3 49,70 57,734 504 897
e
E qg a. 49,97 53,482 ,739 ,888
3 q6 o 50,07 55,375 ,565 ,895
q7 g 50,03 54,999 ,535 ,896
q8 5 50,07 55,168 ,583 ,894
q9 a" 49,83 53,040 , 765 ,887
q10 3 49,90 56,783 404 901
ql1 g 50,17 55,385 ,608 ,893
ql2 ; 49,90 54,852 ,627 ,892
q13 ; 49,73 56,754 467 898
ql4 i 49,93 53,789 ,676 ,890
N 50,00 50,138 ,862 ,881
o]
= 73
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g'% T 2

> 8 ~ ;

Dengan Hgmat

HE

g T o Sgya adalah mahasiswa Institut Bisnis dan Informatika Indonesia ( IBIl ) yang sedang
Q —

Nyusut: skripsi yang berjudul “Analisis Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas
ygnamCustomer Service Bank Ekonomi Raharja Tbk, Jakarta Selatan”. Untuk itu
a= moﬁon kesediaan dan kesungguhan saudara/i untuk mengisi kuesioner ini. Atas
@am&dan bantuannya, saya ucapkan terima kasih.

&fiﬂ

eﬁug_\u
EL

J

g

3
jukipengisian kuesioner
Ll.
ertgnyaan-pertanyaan berikut ini dan berilah tanda silang (x) pada jawaban anda

uo
n

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad
%

IpIp
1 efugy
BUE@ %6u

(ﬂ‘ll Responden

X

e 13 Jenis kelamin :

%i‘ 2 a Pria b. Wanita
=3 S

=T

55 22 Usia:

= =~ a 20-24tahun

=8 b 25-34tahun

o = ¢. 35-44tahun

>3 Q

= @  d. 45-54tahun

2 5 e. >55tahun

32 :

o 3 Pekerjaan :

232 a. Pelajar /Mahasiswa

;3" = b. 1bu Rumah Tangga

c = c. Wiraswasta

S d. Karyawan

> 5 e. Lain-lain

g8

g " Pendapatan /uang saku per bulan :

< Rp 1.000.000
Rp 1.000.001 s/d Rp 2.000.000
Rp 2.000.001 s/d Rp 3.000.000
Rp 3.000.001 s/d Rp 4.000.000
> Rp 4.000.000

®o0 o

Pendidikan terakhir :
SMA/ SMK
Diploma
Sarjana
Pasca Sarjana
Lain-lain

®o0 o
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Menurut anda, bagaimana tingat kepuasan anda terhadap Kualitas Layanan

Customer Service Bank Ekonomi ?

I@rangan:
T

1% = Sangat Tidak Puas
25: Tidak Puas
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K&&aauan customer service Bank Ekonomi untuk
m@mbantu saya dan kejelasan memberikan informasi
kgada saya/nasabah.

)
oo
o9
=)
ag
= 3 T 3%: Cukup Puas
3L§ 5 4= = Puas
= O o
izg 2
o 0 L K:
28 5 5§ Sangat Puas
S5 o =
ce > =
~3E &
Q —
1gngtr’ﬂcksi fBerilah tanda checklist (V ) pada pilihan jawaban anda.
c
20 3
8g s @
529
@ 5— E Ty Tingkat Kepuasan
o 5 9 =1
25 3 s . s
=1 > Reliability 1 2 3 4 5
= Np. 3
% S o STP | TP cP P sp
3z | £
=
§1§ Ke;\ampuan melaksanakan pelayanan sesuai dengan
'8 3 | jaiji customer service Bank Ekonomi.
2 3 =
— 35 QY
4 g Cugtomer service Bank Ekonomi memilki pengetahuan
:’;‘ 5 lu@ dan bisa menjawab semua pertanyaan.
5 o
=5
i
-2 =3 Tingkat Kepuasan
B2 | @
3 -_e
=No. | & . 1 2 3 4 5
0 o c Respons:veness
5 - L
2 % w STP TP CcP P Sp
v T 0
o 93
S 3
A

Cafomer service Bank Ekonomi melayani saya

dagan tanggap dan segera.
=3

Kgnunikasi customer service Bank Ekonomi terhadap
s@ saat dalam pelayanan sangat sesuai dan bagus.
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Tingkat Kepuasan

% Assurance 1 2 3 4 >
o)
sTP | TP | cp P SP
1 Cl@mer service Bank Ekonomi meyakinkan saya dan
— | mefnberikan solusi.
o 9 =
gu § Cuifomer service Bank Ekonomi mengkomunikasikan
g‘g segap prosedur yang ada secara jelas dan ringkas dan
S ® F merimbulkan kepercayaan dan meyakinkan saya
“a ¥, X
5 S @/nggabah.
5 T 4 —
——
D =
% § Eg Customer service Bank Ekonomi ramah dan sopan
= ) 2 daEm melayani saya/nasabah.
p o a =,
o & 1 &
2 2 = o Tingkat Kepuasan
2 = 9 g
L 5 d =.
r_@: N% & @ Empathy 1 2 3 4 5
Sow o 9
a3 g 3 STP | TP | CP P SP
2L o g =]
X -
E & Cu§‘omer service Bank Ekonomi memberikan
f';'g B. | pephatian secara individual dan pribadi kepada
2 % | nagabah.
=T
5% | =
- egekaan customer service Bank Ekonomi terhadap
23 |K Rek Bank Ek had
E 2 ke%han saya/nasabah.
gz E
5> 3 [q)
55’— Customer service Bank Ekonomi bersedia membantu
S o | saya terhadap masalah yang saya hadapi.
—_
§ =}
g % — Tingkat Ke n
= 5 = 8 puasa
33 | @
2 | & i 1 2 3 4 5
s = - Tangibles
oNo | £
DY it STP | TP CP P SP
> 3 —
S
°n
Q
=

K%ngkapan fasilitas pelayanan di Bank Ekonomi.

Q.
5 Pgampilan customer service Bank Ekonomi rapi dan
' pfessional.
=h
3 ngrsihan, kenyamanan, pelayanan di Bank Ekonomi

R%arja , Tbk
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m. 2! Hak'CtaD{IFdiAgintgn®URdang—| | —| | = | A | | | Q| N N[N NN QN[N N @ o| oo ol olo)lo
. a5 . .
© 1. Dilarppg| mgngutip [sebagian gtau mm_HcEj karys E;_m ini tgnpg mencantymkan gdan|menyebutkan mcﬁcm_,_
s L NI Y. VNP R NN Y PN 2 T 2 D92 PN €N aload LAl o aon HE SN aablic o | P2 = SN N NCOUT| TPNRE SN § NN Sy
= 1 __¢CF_T TrTTarTyca UrTuurm N Tﬂ_ r___mu__ —Lﬂ_ UTUTIGdTT, —L(__ﬂ TraTT, CITUutro T ﬂ/G_V rrmaTrT, —L __.%Ctuc art FG—L TarT,
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE P J

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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NNt NN S O NN T (T || T[N T NN NI NSNS NN || NN <
C) |Hak ciptg milik|IBI[KKG (Institut Bisnis dan Infgrmatika Kwik Kian Gig) _=uﬂm._"=n Bisnis dan _—._.ma.—._.zmﬁm
0| ool || m| w0 oo O o s|lin|o|N|olo|o|d|ms|no|~ o alodcon|S|n oo oo
3344444++%g~%w_@aggawé-$a§g5555666666666677777777778
@Ww 1. Dilarang mengutig sebaglan atad seluryth Karyp tulis ini tanpp mendantumkan|dan menyebutkan symbgr:
s h Dol b b oo bt 1 L o EE PN G P2 1P H P22 PN PN U R NP okl ol o) H | 1ol 2NN TP PN O PN b
- 1 __¢CF_TQ__ Tar .Yu UTTUUT T Tﬂ LA} m&u_ —Lﬂ TUrTuTm LN —[ﬂ__ LAY LN “AA L roarTt G_VG rrmaTrT, CrTyuouritart FG—LC_ T,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Hak cipta milik|IBI/KKG (Institut Bisnis dan Infgrmatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

o

W%%I%%m_im?%a%%%w_@-%a%éw
1. Dila .m:% mengutig sebaglan ptay seluryih Karyp tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ —Rergutpan-hanyetrtakkepentifgarpendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&ﬁ%m%%%;@ﬁ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Lampiran 6

Validitas dan Reliabilitas Kualitas Jasa

©)

- I
o O %
oo Q,
53 3
€3 B
= 3 Sase Processing Summary
= ) =
- =W
Casés ;alid 100 100,0
g Q
& 9 Hxcluded 0 0
Qe 3 =
o 2 Fotal 100 100,0
® o .o =
gagi.i@wisegieletion based on all variables in the
c C
gpmc@jure;
>0 5 3y
®8cE 2 5
a7 «Q =1
S co wn
T° I C T . . .
g\/gl@ta@dan Reliabilitas 5 Dimensi Kualitas Jasa
o Q
55 2 =
sz 2
>

=4
Reliagility Statistics

<
Q
c
=
E_ E;Cronbaﬂa's
¥> o
43 Alphg N of Items
q 3 =751 14
2§ F
gz 3
33 9]
@_ 2 e Item-Total Statistics
—
2_- §' Corrected Item- Cronbach's
E : % Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
-'; 2 altem Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
3 O
J ot =3 50,98 25,252 ,483 722
q Pl H
§ 2 E 50,92 27,286 ,395 734
g ‘é w 50,98 25,252 483 722
-g c@' g 51,14 26,546 ,392 , 734
4 g5 7} 51,10 27,808 311 742
g6 % 51,15 28,533 307 742
q7 = 51,13 27,629 ,365 737
a8 3. 51,10 27,364 ,323 741
q9 o 51,08 28,074 315 741
q10 5 51,01 26,737 344 , 739
qll 2_}’. 51,23 27,775 ,318 , 741
ql2 5 51,13 28,316 317 741
ql3 A 51,12 27,945 ,354 , 738
ql4 E. 51,19 27,731 ,350 , 738
x
o]
= 80
Q
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© 1. Dilarang mengutip gabag
@ - a. Pengutipan hahya Untuk Kepentingan pendldikan, per
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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. Nanya UNtuk Keper
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _E:zmm E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.




