
 

NO 
ITEM PERTANYAAN PENILAIAN 

RELIABILITY (KEANDALAN) SS S KS TS STS 

1 Keandalan karyawan dalam menangani masalah (keluhan) yang 

dialami mahasiswa yang membayar UKT      

2 Menjelaskan prosedur pembayaran UKT dengan benar      

3 Melayani waktu pembayaran UKT sesuai waktu yang 

ditetapkan      

4 Karyawan yang mempunyai pengetahuan untuk menjawab 

pertanyaan mahasiswa mengenai pembayaran UKT      

RESPONSIVENES (DAYA TANGGAP) 

5 Kecepatan pelayanan yang diberikan karywan bank BRI 

Syariah      

6 Kesedian karyawan untuk membantu mahasiswa      

7 Kesiapan karyawan dalam merespons permintaan mahasiswa      

ASSURANCE (JAMINAN) 

8 Karyawan  menumbuhkan rasa percaya kepada mahasiswa      

9 Membuat mahasiswa merasa aman sewaktu melakukan 

pembayaran UKT      

10 Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan      

EMPATHY (EMPATI) 

11 Mendengarkan nasabah dengan penuh perhatian      

12 Bersikap antusias saat menghadapi mahasiswa sehingga 

mahasiswa merasa memperoleh perhatian serius      

13 Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan mahasiswa dan 

meminta maaf atas ketidaknyamanan yang dialami mahasiswa      

14 Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan      

TANGIBLE (BUKTI FISIK) 

Variabel X 



15 Memberikan sambutan berupa senyum, mengucapkan salam 

ketika bertemu atau berpisah dan ucapan terimakasih.      

16 Peralatan modern yang dimiliki seperti komputer dan mesin 

pencetak data (slip pembayaran UKT)      

17 Kelengkapan sarana dan prasarana yang dimiliki seperti ruang 

tunggu dan tempat duduk      

18 Ruang kerja bersih dan nyaman      

19 Memakai pakaian yang rapi dan menutup aurat sesuai dengan 

syariat Islam      

 

Variabel Y 

Jawablah pertanyaan di bawah ini menurut pendapat anda bagaimana kepuasan yang ada rasakan 

ketika bertransaksi di Bank BRI Syariah Banjarmasin, dengan memberi tanda ( √ ) pada kolom 

jawaban dengan memperhatikan nilai dan arti sebagai berikut : 

1. SANGAT BAIK (SB), dengan skor 5   

2. BAIK (B), dengan skor 4 

3. KURANG BAIK (KB),dengan skor 3 

4. TIDAK BAIK (TB) dengan skor 2   

5. SANGAT TIDAK BAIK (STB) dengan skor 1 

No ITEM PERTANYAAN PENILAIAN 

KEPUASAN MAHASISWA SS S KS TS STS 

1 
Saya tidak pernah merasa kecewa dengan pelayanan yang 

diberikan Bank BRI Syariah Banjarmasin 

     

2 
Saya sangat menyukai pelayanan yang diberikan  Bank BRI 

Syariah Banjarmasin 

     

3 Saya sering bertransaksi di Bank BRI Syariah Banjarmasin      

4 
Saya pernah menceritakan hal positif bertransaksi di bank 

BRI Syariah Banjarmasin kepada orang lain 

     

 



Kata Pengantar Kuesioner 

Dengan hormat, perkenankanlah saya meminta kesediaan saudara/i untuk berpartisipasi dalam 

mengisi dan menjawab seluruh pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini. Penelitian ini digunakan 

untuk menyusun skripsi dengan judul “Analisis Tingkat Kualitas Pelayanan Bank BRI Syariah Dalam 

Menerima Jasa Pembayaran UKT Terhadap Tingkat Kepuasan Mahasiswa UIN Antasari 

Banjarmasin” untuk itu diharapkan para responden dapat memberikan jawaban yang sebenar-

benarnya demi membantu penelitian ini. Atas waktu dan kesediannya saya ucapkan terimakasih, 

semoga penelitian ini bermanfaat untuk kita semua. 

Nama    : 

Nim   : 

Jenis kelamin  : 

Fakutas   : 

Jurusan   : 

Semester  : 

Jawablah pertanyaan di bawah ini mengenai persepsi anda atas Kualitas Pelayanan Bank BRI Syariah 

Banjarmasin, dengan memberi tanda ( √ ) pada kolom jawaban dengan memperhatikan nilai dan arti 

sebagai berikut : 

1. SANGAT SETUJU (SS), dengan skor 5   

2. SETUJU (S), dengan skor 4   

3.  KURANG SETUJU (KS), dengan skor 3 

4. TIDAK SETUJU (TS), dengan skor  2   

5. SANGAT TIDAK SETUJU (STS), dengan skor 1 
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