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Kepada Yth,
Bapak/ Ibu/ Sdt/ i

Di tempat

Dengan Hormat,

Dalam rangka pencarian data guna penyusunzn skripsi tentang “‘Persepsi
Nasabah Terhadap Kualitas Pelayana Produk PT. Bank Rakyat Indencsia
Cabang Katamso (Persero)” maka sangat mengharapkan Bantuan Bapak/ [bu/ Sdr/ i
untuk mengisi kuisioner 1.

Tidak ada maksud apa-apa dibalik pengisian kwictoner tarsebut, kecuali guna
keperluan ilmiah yang scdang kami teliti. Oleh karena itu, jawaban yang Bapak/ Ibw/
Sdr/ 1 berikan dengan sebenamjfa sangat membantu kami. Dan kerahasiaan dalam
mengisi kuisioner ini terjamin scpenuhnya.

Partisipast Bapak/ lbu/ Sdr/ 1 berikan dalam mengist kuisioner tersebut sangat

kami hargai dan atas kesediaan Bapak/ Ibw/ Sdr/ i kami ucapkar terima kasih.

Yogyakarta, Maret 2003

Lely Effryany




Petunjuk

[

IL.

1. Molon bantuan dan kesediaan Anda untuk menjawab seluruh pertanyaan yang

ada.
2. Berilah tanda silang (X) pada kolom yang anda pilih sesuai dengan

pengalaman Anda sebagai nasabah Bank Rakyat Indonesia.

DATA RESPONDEN

Jenis Kelamin P/W
Umur : Tahun
Tingkat Pendidikan

Lama Menabung di BRI ; Tahun

Berdasarkan pengalaman Anda selama imi, isifah jalur kinerja dan tingkat
kepentingan sesuai dengan kenyataan yang ada.
Keterangan mengisi kwisioner
% Kinerja/ kenyataan diisi berdasarkan penilaian terhadap perusahaan
SB: Sangat Baik
B : Bak
CB: Cukup Baik
KB: Kurang Baik

TB: Tidak Baik




< Tingkat kepentingan diisi berdasarkan kepentingan nasabah terhadap

perusahaan
SP: Sangat Penting

P : Penting
CP: Cukup Penting
CP: Cukup Penting

TP Tidak Penting




No

Pertanyaan

Kinerja/ Kenyataan

Tingkat Kepentingan

SB

B

CB

KB

TB

SP | P

CP |KP TP

REABILITY
Pelayanan dimulai sece
patnya ketika nasabah
tiba.

Petugas bank menyele
saikan transaksi dengan

cepat dan tepat.

Prosedur pelayana baik
tidak berbelit-belit.

RESPONSIVENESS
Kemampuan para kar
yawan unfuk cepat
tanggap menyelesaikan

keluhan nasabah.

Petugas bank memben
kan informasi yang

jelas dan mudah.

ASSURANCE
Pengetahuan dan keca

kapan para karyawan.

Ketekunan para petu
gas bank dalam membe
kan kecepatan dan
kemudahan bertran

saksi bagi nasabah.

Ketepatan dalam mem
bukukan saldo tabu

ngan dicatatan bank.




No.

Pertanyaan

Kinerja/ Kenyataan

Tingkat Kepentingan

SB

B

CB

KB

B

SP| P |CP|KDP|TP

10.

Pelayanan yang sopan
dan ramah.

Jaminan keamanan dan
keselamatan uang yang

disimpan di bank.

EMPHATY
Memberikan perhatian
secara khusus terhadap
apa yang diinginkan

nasababh.

12,

Rasa kekeluargaan
yang dimiliki petugas
bank.

TANGIBLES
Kebersihan, kerapian
dan kenyamanan

ruangan.

14.

Letak lokasi gedung

dan tempat parkir.

15.

Layout kantor dan
kenyamanan ruang
tunggu yang dilengkaps

dengan Air Conditionen

16.

Kelengkapan, kesiapan
dan kecanggihan alat-

alat yang dipakai.

17,

Kerapian dan keber
sihanan penampilan

petugas bank.




No. |Pertanyaan Kinerja/ Kenyataan Tirgkat Kepentingan
SB| B {CB|KB[TB;SP ;P |CP|KP|TP
18. |Jaringan ATM yang
tersebar luas diseluruh
Indonesia.
19. {Jaringan on-{ine antar
cabang.
20. |Bentuk buku tabungan

yang menarik.
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