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Kuesioner PeneHtian 

Petunjuk pengisian: 
a. Data yang dibutuhkan melalui angket ini dimaksud sebagai bahan untuk penelitian 

ilmiah 
b. Angket ini bukan untuk menilai anda atau orang lain 
c. Saya berharap kepada anda untuk menjawab secara jujur sesuai dengan situasi dan 

kondisi yang anda rasakan tanpa dipengaruhi oleh pihak lain 
d. Jawablah dengan cara melingkari salah satu jawaban yang anda anggap sesuai 
e. Atas bantuan dan kerjasarna anda saya ucapkan terimakasih 

Jenis Kelamin 
Usia 
Status Pendidikan 
Pekerjaan Saat ini 

Daftar pertanyaan (Kualitas Layanan) 
I .  Peralatan dan perl.cngkapan yang digunakan Bank BNl dalam melayani nasabab 

sudah modem. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 

2. ATM Bank BNI mudah dijumpai dan dapat berfungsi dengan baik. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 

3. Jarang terjadi kesalahan dalam pelayanan nasabah, misalnya dalarn penyetoran dan 
penarikan tabungan. 

a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 

4. Pusat infonnasi Bank BNI memberikan infonnasi yang sesuai kebutuhan nasabah. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 

5. Karyawan Bank BN1 cepat tanggap dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 

6. Bank BNI selalu bersedia menerima dan menanggapi kritikan dan keluhan nasabah. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 

7. Suasana di kantor pelayanan Bank BNI aman dan nyaman. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. San gat Tidak Setuju 

8. Karyawan Bank BNI selalu ramah dan sopan dalam melayani nasabah. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 

9. Karyawan selalu tepat waktu dalam pengoperasian transaksi. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 
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I 0. Bank BNT mempunyai citra yang baik eli mala nasabah. 
a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju d. Tidak Setuju e. Sangat Tidak Setuju 

Daltar pertanyaan (Kepuasan Nasa bah) 
1. Apakah anda puas dengan peralatan dan perlengkapan yang digunakan Bank BNT 

dalam melayani nasabah? 
a. San gat Puas b. Puas c. Kurang Puas d. Tidak Puas e. Sangat Tidak Puas 

2. Apakah anda puas dengan ketersediaan A TM Bank BNI? 
a. Sangat Puas b. Puas c. Kurang Puas d. Tidak Puas e. Sangat Tidak Puas 

3. Apakah anda puas dengan ketepatan dan ketelitian karyawan Bank BNI dalam 
melayani transaksi nasabah? 
a. Sangat Puas b. Puas c. Cukup Puas d. Kurang Puas e. Tidak Puas 

4. Apakah anda puas dengan kebutuhan infonnasi yang anda butuhkan yang disediakan 
oleh pusat infonnasi? 
a. Sangat Puas b. Puas c. Cukup Puas d. Kurang Puas e. Tidak Puas 

5. Apakah anda puas dengan kecepatan dan ketanggapan karyawan Bank BNI dalam 
melayani nasabah? 
a. Sangat Puas b. Puas c. Cukup Puas d. Kurang Puas e. Tidak Puas 

6. Apakah anda puas dengan tanggapan karyawan Bank BNT terhadap keluhan yang 
anda sampaikan? 
a. San gat Puas b. Puas c. Cukup Puas d. Kurang Puas e. Tidak Puas 

7. Apakah anda puas dengan suasana kantor Bank BNI? 
a. Sangat Puas b. Puas c. Cukup Puas d. Kurang Puas e. Tidak Puas 

8. Apakah anda puas dengan sikap karyawan Bank BNI dalam melayani nasabah? 
a. Sangat Puas b. Puas c. Cukup Puas d. Kurang Puas e. Tidak Puas 

9. Apakah anda puas dengan pelayanan karyawan Bank BNI dalam pengoperasian 
transaksi nasa bah? 
a. Saogat Puas b. Puas c. Cukup Puas d. Kurang Puas e. Tidak Puas 

10. Apakah anda puas dengan fasilitas yang dimiliki Bank BNl? 
a. Sangat Puas b. Puas c. Cukup Puas d. Kurang Puas e. Tidak Puas 
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