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PENGARUH NILAI PELANGGAN TERHADADP KEPUASAN
PELANGGAN PADA PT. BANK TABUNGAN NEGARA
(PERSERO), Tokk CABANG PEMBANTU H.M. YAMIN

MEDAN

1. PETUNJUK P 1!

a. Pada lembaran ini terdepat beberapa pernyaman ini yang harus Saudara
tanggapi. Kepada bapak/ibu/sdr untuk menjawab seluruh perwmnyaan
yang ada dengan jujur dan sebenarnya

b. Dalam menjawab pernyataan — pemyasean ini, tidak ada jawaban yang
salah. Oleh karena itu, usahakanlah agar tidak ada jawaban yang
dikosongkan.

c. Berilah tanda ( v ) pada kolom yang tersadia dan pilih sesuai keadsan
yang sebenamya

d. Adalima ajternatif jawaban, yaitu:

Sangat setuju (SS) : diberi skor 5
Setuju (S) : diberi skor 4
Kurang setju (KS) : dibexi skor 3
Tidak setuju (TS) : diberj skov 2

Sangat tidak sctuju (STS) : diber skor 1

2. KARAKTERISTIK RESPONDEN:
Nama Leagkap:

Jenis Kelamin

Stanus .

Umur - tahun
Pekerjaan.
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L. NRLAI KINERJA PRODUK

Atyfbut

()

(2)

()

@

)
(s)

Bunga tabungan BTN sangal memuaskan
para nasabah

BTN teiab menyediakan jenis produk
Tabungan yang cukup lengkap

BTN menyediakan 8lat  transaksi
tabungan, yaitu slip setoran, buku
tabungan, dan kartv ATM yang telab
berfungsi dengan baik.

BTN telah  wenycdiskan  fungsi

pemindahbukuan, yaitu transfer, mkaso,
dan kliring yang berfungsi dengan baik.

BTN telah menyediakan fungsi muitiguna
tabungan, yaitu pembayaran telepon, air
dag listrik yang tetah berfungsi dengan
baik.

3. NRLA) PELAYANAN

Atribut

0

(2)

(3)

(a)

$$
(s)

BTN memiliki lokasi yang mudah

dijangkau nasabah

BTN cepat mcnangani nasabah yang
beAransaksi

Suasana/atmosfir kantor BTN nyaman

Staf BTN telah memberikan informasi
@engena) jasa layanan secars jelas

10

Staff BTN bekerja secara profesionai
dibidang pelayanan
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3. NILA) EMOSIONAL

No Atribuat
MW @ |6 @ ®

11 | Saya sebagai nasabah senang dalam
meaggunakao jasa layanan BTN

12 | Saya sebagsi nasabah puas akan

pelayanan dalam menggunakan jasa
BTN

13 | Sebagni Nasabah saya axudukung
kebijakan yang berguna bagi
kepenungan aasabsh dan perkembangan
bank

4. KEPUASAN NASABAH

No Atribut
UREOREOREO R

14 | BIN telah membenikan ketanggapan
pelayanaq yang baik bagi nasabahnya

15 | BTN membenkan kecepaian 0ransaksi
bag) nasabahoya

18 | Keselurvhan pelayanan yang diberiken
BTN sudah baik bagi para aasabahnya

TOEIMA KASDN ATAS PARTISIPAS]I ANDA ONTEU KESERMASILAN
POMRAINAN INI
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