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Lampiran 1. ‘Paftar Pertanyaan / Kuistioner

KUESIONER

FAK_TOR.YANG N[ENIPENGARUHI KEPUASAN NASABAH PADA
BRI UNIT GODEAN 1 KANTOR CABANG SLEMAN
TDENTITAS RESPONDEN
Berilah tanda silang (X) pada jawaban anda
Nama
Saﬁdara termasuk nasabah :a. Penabung b. Peminjam

Umur «a:. 18 th-25th
b. 26th-35th

c. 36th keatas
Jenis Kelamin -a. Laki-laki

b. Perempuan

Pendapatan .a. < Rp 750.000
b. Rp.751.000—Rp 1.250.000
¢. Rp1.251.000-Rp 1.750.000

d. > Rp 1.750.000



KUESIONER

FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN NASABAH PADA

BRI UNIT GODEAN I KANTOR CABANG SLEMAN

Kriteria Nilai untuk Kuesioner :

< Jawaban Sangat Tidak Setuju diberi nilai 1

N/
"

Jawaban Tidak Setuju diberi nilai 2

Jawaban Netral diberi nilai 3

*
°o

L/
L

Jawaban Setuju diberi nilai 4

L/
L4

Jawaban Sangat Setuju diberi nilai 5

Berdasarkan kriteria nilai diatas, berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda

pilih pada setiap pertanyaan dibawah ini.

A. Faktor Harga (X):

No. Pertanyaan Pilihan
STS| TS| N SS
1. | Apakah menurut saudara tingkat suku bunga di
BRI sudah memuaskan nasabah ?
2. | Apakah menurut saudara setoran awal sudah sesuai
dengan keinginan nasabah ?
3. | Apakah menurut saudara setoran awal yang
dibebankan sudah sesuai dengan kemampuan
keuangan nasabah ?
4. | Apakah menurut saudara biaya administrasi yang
dibebankan sudah sesuai dengan keinginan para
nasabah ?
5. | Apakah menurut saudara biaya administrasi yang

1" el cmetre s Aarm s Frialifae srano d;hprﬂ(nn?




B. Faktor Situasi (X>):

No. Pertanyaan Pilihan
SIS | TS [ N SS
1. | Apakah menurut saudara lokasi BRI mudah
dijangkau oleh para nasabah?
2. | Apakah menurut saudara BRI mempunyai gedung
yang baik ?
3. | Apakah menurut saudara bentuk bangunan bank
BRI sudah memenuhi keinginan nasabah ?
4. | Apakah menurut saudara lokasi parkir yang
tersedia sudah memadai ? ]
5. | Apakah menurut saudara keamanan lokasi parkir
sudah terjamin?
C. Faktor Pribadi (X;):
No. Pertanyaan Pilihan
STS | TS | N SS
1. | Apakah menurut saudara kebersihan lingkungan
bank sudah baik ?
2. | Apakah menurut saudara keindahan lingkungan
bank sudah baik ?
3. | Apakah menurut saudara penataan ruang tunggu
nasabah sudah baik ?
4. | Apakah menurut saudara kenyamanan ruang
tunggu sudah baik ?
5. | Apakah menurut saudara kenyamanan ruang

tirmoon nacahah endah makcimal manfaatnva ‘7




D. Faktor Kualitas Layanan (X4)

No. Pertanyaan Pilihan
STS|[ TS | N SS
1. | Apakah menurut  saudara bagian pelayanan
informasi sudah baik ?
2. | Apakah menurut saudara keramahan dan
kesopanan karyawan sudah baik ?
3. | Apakah menurut saudara persyaratan administrasi
yang dibebankan bank sudah layak ?
4. | Apakah menurut saudara jumiah mesin ATM yang
disediakan sudah mencukupi ?
5 | Apakah menurut saudara keamanan lingkungan
bank sudah terjamin ?
E. Faktor Kualitas Produk (Xs)
No. Pertanyaan Pilihan
STS | TS | N SS
1. | Apakah menurut saudara keamanan dalam
menyimpan dana di bank sudah baik ?
2. | Apakah menurut saudara keamanan dalam
menyimpan dana lebih terjamin ?
3. | Apakah menurut saudara produk bank ( tabungan
dan simpanan ) sudah sesuai dengan keinginan
para nasabah ?
4. | Apakah menurut saudara produk yang ditawarkan
lebih berkualitas daripada produk bank lain ?
5. | Apakah menurut saudara dalam memanfaatan

produk bank BRI merasa lebih puas daripada

muadadr lhaals Tatn D




F. Faktor Citra (Xe)

No. Pertanyaan Pilihan
STS| TS | N SS
1. | Apakah menurut saudara nama bank mudah
diingat ?
2. | Apakah menurut saudara bentuk iklan bank sudah
bagus ?
3. | Apakah menurut saudara iklan yang dilakukan
pihak bank menarik perhatian ?
4, | Apakah menurut saudara promosi yang dilakukan
pihak bank sudah meluas diwilayah lain ?
5. | Apakah menurut saudara bank BRI mempunyai
citra sebagai bank yang baik kualitasnya ?
E. Faktor Pesaing (X5)
No. Pertanyaan Pilihan
STS[{ TS | N SS
1. | Apakah menurut saudara hadiah yang ditawarkan
pihak bank sudah menarik ?
2. | Apakah menurut saudara bank BRI lebih baik
kualitasnya daripada bank lain ?
3. | Apakah menurut saudara promosi yang dilakukan
pihak bank lebih baik daripada bank lain ?
4. | Apakah menurut saudara promosi yang diikuti oleh
pihak bank sudah menarik perhatian masyarakat ?
5. | Apakah menurut saudara pihak bank perlu

men glkutl pameran —pameran di wilayahnya untuk

PR 3 [ONUURIE, NN, F . . |




E. Kepuasan Nasabah (Y):
Jawablah pertanyaan —pertanyaan dibawah ini dengan menggunakan tanda (X)

pada jaw aban yang anda pilih.
1. Menurut saudara fakior harga (tingkat bunga simpanan,setoran awal,biaya
administrasi ) sudah memuaskan nasabah bank ?
a. Sangat Tidak Setuju
b.  Tidak Setuju
c.  Netral
d.  Setuju
e.  Sangat:Sefuju
n  Menurut saudara faktor situasi  ( lokasi perusahaan,gedung yang megah,
tersedianya tempat parkir) sudah memuaskan nasabah bank ?
a.  Sangat Tidak Setuju
b.  Tidak Setuju
¢.  Netral
d. Setuju
e.  Sangat Setuju
3. Menurut saudara faktor pribadi (kebersihan dan keindahan, kenyamanan ruang

tunggu ) sudah memuaskan nasabah bank ?

a.  Sangat Tidak Setuju

b.  Tidak Setuju

c. Netral
d. Setuju

€. Sangat Setuju



4. Menurut saudara faktor kualitas layanan ( pelayanan selain jasa pokok,personal

selling, keramahan dan kesopana karyawai, kualitas pelayanan, persyaratan

administrasi.jumlah cabang yang dimiliki, ATM yang dimiliki ) sudah

memuaskan nasabah bank ?

a.

b.

c.

d.

c.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

5. Menurut saudara faktor kualitas produk (keamanan dalam menyimpan dana )

sudah memuaskan nasabah bank ?

a.

b.

C.

€.

d.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

6. Menurut saudara faktor citra ( nama bank, periklanan.) sudah memuaskan

nasabah bank ?
a.  Sangat Tidak Setuju
p.  Tidak Setuju
¢.  Netral
d. Setuju

Sangat Setuju



