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Lampiran II 

Kuesioner Penelitian 

 

 PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN DAN LAYANAN 

MOBILE BANKING TERHADAP KEPUASAN NASABAH PENGGUNA MOBILE 

BANKING BANK BRI DI KABUPATEN PANGKAJENE DAN KEPULAUAN  

 

Nama Responden : 

Umur   : 

Jenis Kelamin  : 

Pekerjaan  : 

Alamat/No.Tlp : 

 

 Sebelum mengisi kuesioner berikut, harap memperhatikan keterangan 

dibawah ini, untuk mempermudah pengisian kuesioner tersebut. Diberi centang 

pada angka apabila: 

a. 5 = Sangat Setuju (SS) 

b. 4 = Setuju (S) 

c. 3 = Ragu-ragu (RR) 

d. 2 = Tidak Setuju (TS) 

e.  1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 Alasan 

1. Kualitas Pelayanan (X1): 
1. Tangibles:  

 
Bank BRI memiliki fasilitas yang baik dalam menunj
ang kelancaran pelayanannya terhadap nasabah, t
ermasuk tools dalam penggunaan M-Banking. 

2. Reliability: 
 
Bank BRI memberikan pelayanan yang dijanjikan  
dengan segera, akurat dan memuaskan, termasuk 
pada M-Banking 

3. Responsivenss: 
 
Bank BRI sangat responsive dan komunikatif dalam 
menjawab pertanyaan mauapun keluhan nasabah 
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terkait produk M-Banking Bank BRI 
4. Assurance: 

 
Bank BRI memiliki pelayanan dan informasi yang 
dapat dipercaya dan jelas, termasuk hal-hal yang 
berkaitan dengan M-Banking 

5. Empathy 
 
Bank BRI sangat memperhatikan komunikasi yang 
telah terjalin dengan nasabah untuk memenuhi 
kebutuhan mereka 
 

2. Kepercayaan (X2) 
1. Kejujuran: 

 
Produk M-Banking Bank BRI sesuai dengan iklan 
maupun penjelasan yang telah dijelaskan oleh 
pihak Bank BRI 

2. Kompetensi: 
 
Setiap karyawan menjalankan tugasnya secara 
professional. 

3. Informasi: 
 
Bank BRI selalu memberikan informasi yang 
memudahkan nasabah dalam menggunakan 
layanan M-Banking 

      

3. M-Banking (X3): 
1. Mudah: 

 
Pelayanan pada M-Banking BRI mempermudah 
nasabah dalam melakukan proses transaksi 

2. Praktis: 
 

Penggunaan M-Banking BRI begitu praktis untuk 
digunakan oleh nasabah  

3. Aman: 
 

M-Banking BRI sangat menjaga privasi pengguna 
4. Penggunaan yang bersahabat: 

 
M-Banking BRI mudah untuk digunakan oleh 
nasabah  

5. Nyaman: 
 
Proses transaksi pada M-Banking BRI nyaman 
untuk digunakan nasabah baik dikarenakan fitur 
maupun penampilan yang ada didalamnya. 
 

      

4. Kepuasan Nasabah (Y): 
1. Directly Reparted Satisfaction: 
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Nasabah merasa puas dalam menggunakan 
layanan M-Banking Bank BRI 

2. Problem Analysis Responden: 
 
Bank BRI mampu mengatasi permasalahan yang 
ada pada nasabah dalam menggunakan layanan 
M-Banking  

3. Perfomance Ratings: 
 
Performa Bank BRI dalam membantu nasabah 
sangat baik 

 

 
 

 


