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IDENTITAS DIRI

NAMA
USIA
JENIS KELAMIN

JENIS TABUNGAN:

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET

1. Bacalah pertanyaan di bawah ini dengan baik dan teliti
2. Pilihlah salah satu jawaban sesuai dengan keadaan saudara/i yang sesungguhnya.

3. Berilah tanda (X) pada salah satu alternatif jawaban

SS : Apakah saudara/i SANGAT SETUJU dengan pernyataan yang
diajukan

S . Apakah saudara/i SETUJU dengan pernyataan yang diajukan

TS - Apakah saudara/i TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang
diajukan

STS : Apakah saudara/i SANGAT TIDAK SETUJU dengan pernyataan
yang diajukan

4. Apakah saudara/i keliru dan sudah terlanjur memberikan tanda silang, maka
lingkari jawaban yang keliru tersebut dan beri tanda silang (X) jawaban yang baru

saudara/i pilih.
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Pertanyaan
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Jawaban

SS

TS STS

Sy

' Bank selalu memenuhi pelayanan

i yang dijanjikan

Bank sering membuat kesalahan

dalam memberikan pelayanan

kepada nasabah

Karyawan bank selalu bersedia

membantu nasabah

Karyawan bank sangat lambat
dalam memberikan pelayanan pada

nasabah

Bank selalu memberikan rasa aman
pada nasabah dalam melakukan

transaksi didepan teller

Petugas satpam tidak selalu
mengucapkan selamat datang pada |

nasabah yang datang ke bank

Bank selalu memberikan informasi
terbaru  tentang  produk  dan

pelayanannya

Karyawan bank kurang
mempromosikan produknya pada}
nasabah yang akan membuka |
rekening

Penampilan karvawan bank selalu
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10.

Ruang tunggu bank kurang bersih
dan nyaman

11.

Setiap kali nasabah menghadapi
masalah, bank akan memberikan
perhatian terhadap penyelesaian

masalah tersebut

2.,

Bank sering membuat kesalahan

dalam pencatatan keuangan nasabah

Karyawan bank cepat memberikan

pelayanan pada nasabah

14.

Karyawan bank sering memberikan
informasi yang kurang dapat

dimengerti oleh nasabah

15

Karyawan bank selalu bersikap
profesional dalam menghadapi

nasabah yang menghampirinya.

16.

Karyawan bank selalu menunjukkan
wajah cemberut pada nasabah yang

menghampirinya.

17.

Bank memuiliki jam pelayanan yang

sesuai dengan kebutuhan nasabah

18.

Bank kurang mengutamakan

kepentingan nasabah

19.

Karyawan bank selalu menyediakan
semua  jems  fornulir  yang

diperlukan oleh nasabah

Bank tidak menyediakan AC (kipas
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Bank menyelesaikan pelayanan
untuk nasabah sesuai dengan waktu é

yang dijanjikan

Bank sering membiarkan nasabah
menunggu lebih dari lima menit
untuk memperoleh pelayanan bank.
Petugas SATPAM bank selalu
menyediakan formulir yang
dibutuhkan nasabah pada
tempatnya.

24.

Bank sering membiarkan nasabah |

menunggu lebih dan tiga kali dering }

mendapatkan |

I

pelayanan |

telepon untuk

25

Karyawan bank mampu menjawab

semua pertayaan nasabah

Karyawan bank selalu emosi dalam

i
menghadapi nasabah yang datang
padanya

Dalam memberikan pelayanan,
karyawan bank tidak pemah lupa

menyebut nama nasabah

Bank kurang berusaha untuk
memahami kebutuhan nasabah pada

pela anan bank

Bank menyediakan ruang tunggu

untuk nasabah yang bersih dan |
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nyaman l

30.

Cara berpakaian karyawan bank

kurang sopan }

31.

Bank sangat jelas dalam pencatatan

keuangan di buku tabungan nasabah

Bank kurang memberikan

kemudahan pada nasabah dalam

melakukan transaksi

Penyampaian karyawan bank dalam
memberikan  pelayanan  dapat [

dimengerti oleh nasabah

Karyawan bank kurang membantu |

nasabah }

Karyawan bank selalu tersenyum

pada nasabah yang menghampirinya

Karyawan bank dalam menghadapi
nasabah selalu dengan kata-kata

yang cetus atau kasar.

37.

Nasabah selalu merasa bahwa
kepentingannya lebih diutamakan

oleh bank

38.

39,

40.

Karyawan bank tidak pemah

memberikan produk kepada nasabah |
l
yang sesuai dengan kebutuhan |
|
nasabah

Penampilan karyawan bank sangat'

; rapt

Karyawan bank tidak selalu

UNIVERSITAS MEDAN AREA



berpakaian seragam setiap harinya

114

41. Bank akan memberikan bunga
tabungan sesuar dengan saldo
nasabah
42. Bank memberikan buku tabungan
? untuk dipegang nasabah yang
{ kurang bagus dan tidak tahan lama
43, Karyawan bank akan
memberitahukan pada  nasabah
tentang biaya-biaya administrasinya
perbulan.
| 44. Petugas SATPAM bank tidak
i | selalu bersedia untuk membantu
nasabah |
45. Petugas SATPAM selalu
membukakan pintu untuk nasabah
yang datang ke bank
;46. Petugas SATPAM bank tidak
i pernah mengucapkan terima kasih } E'
pada nasabah yang telah selesai | §
melakukan transaksi | {
47. Bank sangat terbuka dengan
! pengundian  hadiah yang akan
‘ dibertkan pada nasabah
‘48. Bank kurang profesional dalam
pengundian hadiah yang akan
diberikan pada nasabah
Bank menempelkan contoh
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mengismya '
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50

) ‘Bank tidak menyediakan nomor
antrian untuk nasabah yang akanl

melakukan transaksi

9l.

Bank mengadakan pengundian
berupa hadiah yang telah disediakan
untuk nasabah yang memiliki saldo

yang besar jumlahnya

52.

Bank mengadakan pengundian yang

kurang jelas statusnya

Karyawan bank akan |
memberitahukan waktu, biaya serta
bunga pada nasabah yang akan

membuka rekening.

Bank sdak terlalu banyak
menyediakan kursi dimwang tunggu
yang disediakan

o9

Karyawan bank selalu bersikap‘
ramah pada  nasabah yang%

menghampirinya
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