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(KUJSIONER) 

I .  Angket ini banya sebagi pelngkap data yang dibutuhkan oleh penulis dalam 

menyelesaikan karya ilmiah berupa skripsi. Kuisioner terdiri dari 16 

pertanyaan ringkas. Bacalah dan tentukanlah seberapa jouh pertanyaan 

tersebut yang menggambarkan diri anda. J)isamping itu, nilai anda untuk 

setiap pertanyaan adalah rahasia. 

2. Pilihlah salah satu jawab3n dengan memberi tanda Cheklist (X) pada Pilihan 

jawaban yang telah disediakan, dan mohon semua pertanyaan d;jawab. Atas 

kesediaan waJctu dan sumbangsih saudara dalam mengisi angket ini 

sebelumnya saya ucapkan terimakasih. 

ldentitas Resoonde11 

Nam#l 

Umur 

Jenis Kelamin 

Pe:Cetjaan 

Petunjuk pengisiar. 

: Laki-laki/ Perempt•an 

,J Berilah tanda Silang (X) p:�da salah satu j&waban yang dianggap paling sesuai 

dengan pendapljt Bapakll!>u/ Saudaraf pada Pi!ihan jawaban yang telah 

disediakan. 

I.Pertanyaan mengenai Pelayanan (variabel bebas) I X 

1) Bagaimanakah sikap pctugas Frontliner (Customer Service, Teller & 

Satpam) ketika menyambut nasabah, apakah ramah, bersahabat'l 

a Selalu 

b. Sering 

c. Kadang-kad3ng 
d. Tidak Pemah 

2) Apakah petugas Customer Service/Teller selalu memperkenalkan diri, 

menanyakan nama nasabah. dan menatap nasabah ketika berkomunikasi 

dengan nasabah? 

a. Selalu 

b. Sering 
UNIVERSITAS MEDAN AREA



c. Kadang-kadang 

c.L Tidak Pemah 

3) Meourut pendapat anda, apakah petugas Frontliner selalu anrusias, 

me!akukan eye contact dan fokus saat melayani nasabah? 

a. Selalu 

b. Sering 

c. Kadang-kadang 

d. Tidak Pemah 

4) Apakah petugas Customer Service/Teller meminta izin saat terjadi 

hlterupsi ketiks melayani nasabah? 

a. Selalu 

b. Seeing 

c. Kadang-kadang 

d. Tidak Pemah 

5) Apakah petugas Customer Service/ Teller meminta rnaaf kt�tika terjadi 

hal-hal yang meL&gganggu nas&bah (antrian lama, melayani nasabah yang 

lain saat bersamaan) 

a. Selalu 

b. Seeing 

c. K.adang-kadang 

d. Tidak Pemah 

6) Bagaimanakah sikap petugas Customer Service ketika menginformasikan 

produk, apakah cukup handal, rnudah dimengerti? 

a. Sangal Baik 

b. Baik 

c. Cukup 

d. Kurang 

7) Apakah petugas frontliner selalu menanggapi dan memberikan empati 

terhadap kel uhan nasa bah? 

a. Selalu 

b. Sering 

c. K.adang-kadang UNIVERSITAS MEDAN AREA



d. Tiriaic Femah 

8) Bagaimanakah sikap petugas Customer Service/ Teller ketika mengakhiri 

transaksi, apakah tersenyum, menjelaskan transaksi, menawarkan bantuan 

terakhir, mengucapkan terimakasih, dan mengucapkan salam? 

a. Selalu 

b. Scring 

c. Kadang-kadnng 

d. Tidak Pemah 

ll.Pertanyann mengenai Kepusan Kc1osumen (variabel terikat) I Y 

I) Bagaiamana pcndapat anda dengan pclayanan yang telah diberik:an oleh 

Frontliner? 

a. Sangat Baik 

b. Baik 

c. Cukup 

d. Kurang 

2) Bagaimnna pendapat anda dcngan kinetja, keramaban frontlinec dcngan 

menyambut nasabah'l 

a. Sat�gat Baile 

b. Baik 

c. Cukup 

d. Kurang 

3) Menurut pendapat anda bagaimnnakah dengnn kesigapan petugas 

frontliner ketika terjadi antcinn panjnng? 

a. Sangat Baik 

b. Baik 

c. Cul..-up 
d. Kurang 

4) Menurut pcndapat anda bagaimanakah dengan kerapihan pakainn, rambut.. 

name tag dan sepatu petugas frontliner'l 

a. Sangat Baik 

b. Baik 
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c. Cukup 
d. Kurang 

5) Apakah petugas frontliner mendengarkan anda dengan baik ketika anda 

menyampaikan kcluhan? 

a. Sangat Baik 

b. Baik 

c. Cukup 

d. Kurang 

6) Bagaimana pe!ldapat anda mengenai kinerja teller dalarn memberikan 

pelayanan'? 

a. Sangat Baik 

b. Baik 

c. Culup 

d. Kurang 

7) Apakah kinerja karynwan telah sesua.i dengart tingkat kepcntingan yang 

anda butuhkan? 

a Sru:gat Baik 

b. Baik 

c. Cu,kup 

d. Kurang 

8) Apakah menurut anda pelnyanan yang diberikan telah sesuai dengan yang 

anda inginkan? 

a Sangat Baik 

b. Baik 

c. Cukup 

d. Kurang 
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