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KUISIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS TERHADAP
KEPUASAN NASABAH (STUDI KASUS PADA PT.BANK CENTRAL
ASIA CABANG GROGOL MUWARDI JAKARTA)

Yth. Responden
di Tempat

Dengan Hormat

Saya adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi Manajemen Jurusan Pemasaran
Universitas Esa Unggul tingkat akhir, dalam rangka mengumpulkan data
penelitian untuk menyelesaikan skripsi saya mengenai Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Fasilitas terhadap kepuasan nasabah PT.Bank Central Asia Tbk
Cabang Grogol Muwardi. Penelitian ini saya ajukan sebagai skripsi, yang
merupakan salah satu syarat guna memperoleh gelar kesarjanaan di Fakultas
Ekonomi Universitas Esa Unggul.

Untuk itu, saya mengharapkan kesediaan dari saudara/i sekalian untuk menjawab
pertanyaan kuesioner ini sesuai dengan petunjuk yang sudah ada, semua informasi
yang anda berikan akan dijamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
tujuan penelitian ini. Atas kesediaan saudara/i sekalian dalam menjawab

kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Jakarta, 20 Agustus 2017

Indrayadi Cahya Kumala
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A. Data Responden
Petunjuk : Berikan tanda silang ( X) untuk jawaban anda.

1. Jenis Kelamin
a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usia
a. 18— 27 b. 28 — 38 c.39-49 d. >50
3. Pendidikan Terakhir
a. SMP b. SMA c.S1 d. Lainya;...
4. Pekerjaan

a. Mahasiswa b. Karyawan c. Wirausaha d. Pegawai Negeri

B. Berikan tanda Silang ( X ) untuk pertanyaan yang sesai dengan pendapat
anda'!

Keterangan :
SS =Sangat Setuju S = Setuju
CS =Cukup Setuju TS =Tidak Setuju STS = Sangat tidak setuju

C. Pertanyaan Variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas Bank dan Kepuasan
Nasabah BCA Grogol Muwardi Jakarta

No | Pertanyaan SS|S |[CS | TS | STS

Kualitas Pelayanan

1. | Kondisi bangunan baik dan layak pakai

2. | Kondisi Komputer baik dan layak pakai

3. | Petugas mampu memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat kepada Nasabah.
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No | Pertanyaan SS CS | TS | STS

4. | Petugas mampu menyelesaikan transaksi dengan
cepat dan tepat.

5. | Petugas Bank Bca Grogol Muwardi terlihat
tanggap terhadap keluhan dari Nasabah

6. | Petugas Bank Bca Grogol Muwadi Cepat dalam
memberikan informasi dan solusi kepada
nasabah.

7. | Petugas Bank BCA Grogol Muwardi Cepat
dalam menanggapi pertanyaan nasabah

8. | Petugas Bank BCA Grogol Muwardi Cepat
dalam memberikan pelayanan pada nasabah

9. | Petugas Bank BCA Grogol Muwardi mampu
berkomunikasi dengan baik dan bersahabat
kepada Nasabah

10. | Petugas Bank BCA Grogol Muwardi selalu
menyapa nasabah dengan ramah dan sopan.

Fasilitas Bank

11. | Banking hall BCA Grogol Muwardi Nyaman

12. | AC dalam ruangan BCA grogol muwardi baik

13. | Kecepatan jaringan untuk transaksi di BCA
Grogol Muwardi.

14. | Tersedia Hotspot/Wifi di BCA Grogol Muwardi

15. | Tersedia Atm Non tunai dan Setor Tunai

16. | Peralatan di BCA Grogol Muwardi dalam
kondisi baik

Kepuasan Nasabah

17. | Saya puas dengan pelayanan yang diberikan
petugas BCA grogol muwardi

18. | Saya puas setelah bertransaksi di BCA grogol
muwardi

19. | Saya puas dengan waktu bertransaksi sesuai
dengan harapan.

20. | Saya puas dengan ketelitian petugas pada saat

transaksi di BCA grogol muwardi




