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KUISIONER 

PIENQARUH NILAI PELANGCiAN TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA PT. BANK TABUNGAN NECiARA 

(PERSERO), Tblt CABANG PEM8ANTU H.M. YAMIN 

MmAN 

l. PETUNJUK PENGISlAN 

a. Pada lembaran ini terdapat beberapa pemyataan ini yang harus Saudara 
tanggapi. Kepada bapaklibulsdr untuk menjawab seluruh pertanyaan 
yang ada dengan jujur dan sebenarnya 

b. Dalam menjawab pemyataan - pemyataan ini, tidak ada jawaban yang 
salah. Oleh karena itu, usahakanlah agar tidal< ada jawaban yang 
dikosongkan. 

c. Berilah tanda ( -1' ) pada kolom yang tersedia dan pilih sesuai keadaan 
yang sebenamya 

d. Ada lima altematif jawa� yaitu: 

Sangat setuju (SS) 
Setuju (S) 
Kurang setuju (KS) 
Tidal< setuju (TS) 
Sangat tidak sctuju (STS) 

: diberi skor 5 
: diberi skor 4 
: diberi skor 3 
: diberi skor 2 
: diberi skor I 

2. I(ARAKTERJSTJK RESPONPEN: 

Nama Lengkap: 
Jenis Kelamin 
Starns 
Umur 
Peke!jaan. 

tahun 
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I. I&AI ICJNERJA  PRODUK 

m TS KS s ss 
No .AtraNit 

(I) (2) (I) (4) (5) 

I Bunga tabungan BTN sangat memuaskan 

para nasabab 

2 BTN telab menyediakan jenis produk 

Tabungan yang cukup lengkap 

3 BTN menyediakan alat tnmsaksi 

tabungan, yaitu slip setoran, bulru 

tab•mgan, dan kartu A TM yang telah 

berfungsi dengan baik. 

4 BTN telab menyediakan fungsi 
pemindabbukuan, yaitu transfer, inkaso

, 
dan kliring yang berfungsi dengan baik. 

5 BTN telah menyediakan fungsi multiguna 

tabungan, yaitu pembayaran telepon, air 

dan listri.k yang telah berfungsi dengan 

baik. 

2. NILAI PELAYANAN 

m TS KS s ss 
No Atrlbut 

(I) (2) (I) (4) (5) 

6 BTN memiliki lokasi yang mudah 

dijangkau nasabab 

7 BTN cepat menangani nasabah yang 

bertransaksi 

8 Suasana/atmosfir kantor BTN nyarnan ' 

9 Staf BTN telah memberikan informasi 

mengenai jasa layanan secara jelas 

10 Staff BTN bekerja secara profesional 

dibidang pelayanan 
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a. NIUI EMOSIONAL 
m TS KS I s ss 

No Abtbut 
(1) (2) (S) (•) (5) 

II Saya sebagai nasabah senang dalam 

menggunakanjasa layanan BTN 

12 Saya sebagai nasa bah puas akan 
pelayanan dalarn menggunakan jasa 

BTN 

13 Sebagai Nasabah saya mendulrung 
kebijakan yang berguna bagi 
kepentingan nasabah dan pcrkembangan 
bank 

4. KEPUASAN NASABAH 
m TS KS s ss 

No Atrtbut 
(1) (2) (I) (4) (5) 

14 BTN telah memberikan ketanggapan 

pelayanan yang baik bagi nasababnya 
15 BTN memberik.an kecepatan transaksi 

bagi nasababnya 

18 Keseluruhan pelayanan yang diberikan 

BTN sudah baik bagi para nasababnya 

DII•A liAS .. AIM IIAIIIUIItAJI AliDA •nMK _......ILAII 
IIIINBIIIAII-
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