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Sumber wawancara dengan Ibu Ayu Dwi Utami  salah satu karyawan  customer 
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PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda (X) pada alternative jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/I 

paling sesuai.  

BIODATA RESPONDEN 

Nama   : 

Alamat  : 

1. Jenis Kelamin : 

a. Laki-laki  b. perempuan 

2. Umur  : 

a. 17  b. 18-27 tahun  c. 28-35 tahun   d.36- 50 tahun 

3. Pekerjaan  : 

a. PNS b. Swasta c. Dosen d. Mahasiswa/Pelajar e.Lainnya…… 

4. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Bank Kalsel Syariah Kedai Martapura 

a. 0- 1 tahun  b.1- 2 tahun  c.2- 3 tahun  d. 3-4 tahun   e.lainnya> 4 tahun 

Berilah contreng (√) pada kolom jawaban pertanyaan dibawah ini sesuai dengan 

tingkatan jawaban anda. 

Keterangan :  

SS  : Sangat Setuju 

S   : Setuju  

KS  : Kurang Setuju 

TS  : Tidak Setuju  

STS  : Sangat Tidak Setuju 

 

 



 

A. Variabel X1 (tingkah laku) 

No Daftar Pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Petugas frontliner (customer service dan 

teller) memahami dengan baik tentang 

bagaimana harus menyelesaikan setiap 

transaksi yang terjadi 

     

2 Petugas frontliner (customer service, teller, 

dan satpam) memberikan kemudahan 

dalam berkomunikasi dengan nasabah 

     

3 Petugas frontliner (customer service, teller, 

dan satpam) Bank Kalsel Syariah Kedai 

Martapura mempunyai pengetahuan yang 

baik mengenai pelayanan 

     

 

4 Petugas frontliner (customer service, teller, 

dan satpam) memberikan layanan yang 

tepat sejak awal 

 

     

 

B. Variabel X2 (kehandalan) 

No Daftar Pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Petugas frontliner (customer service, 

teller, dan satpam) dapat menyelesaikan 

     



transaksi dengan cepat 

2 Petugas frontliner (customer service, dan 

teller) dapat membukakan rekening 

dengan cepat 

     

3 Petugas frontliner (customer service, 

teller, dan satpam) dapat memberikan 

informasi dengan jelas kepada nasabah 

     

4 

 

Petugas frontliner (customer service, 

teller, dan satpam) teliti dalam 

melakukan transaksi 

     

 

C. Variabel X3 (daya tanggap) 

No Daftar Pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Petugas frontliner (customer service, teller, 

dan satpam) dapat menyelesaikan masalah 

nasabah dengan baik  

     

2 Petugas frontliner (customer service, teller, 

dan satpam) mempunyai kecepatan respon 

mengenai keluhan nasabah  

     

3 Petugas frontliner (customer service, teller, 

dan satpam) dapat memberikan solusi yang 

tepat kepada nasabah 

     



4 Petugas frontliner (customer service, teller, 

dan satpam) sabar dan perhatian terhadap 

nasabah  

     

 

D. Variabel X4  (bukti fisik/nyata) 

No Daftar Pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Petugas frontliner (customer service, 

teller, dan satpam) mengenakan pakaian 

yang rapi 

     

2 Petugas frontliner (customer service, 

teller, dan satpam) dalam posisi siap 

melayani nasabah 

     

3 Meja bagian frontliner (customer service, 

dan teller) berpenampilan rapi dan bersih 

     

4 Bank Kalsel Syariah Kedai Martapura 

mempunyai ketersediaan ruang tunggu 

yang nyaman dan bersih 

     

 

E. Variabel Y (loyalitas) 

No Daftar  Pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Saya selalu melakukan transaksi secara teratur      

2 Saya menggunakan lebih dari satu produk yang      



ditawarkan oleh Bank Kalsel Syariah Kedai 

Martapura 

3 Saya selalu ingin menggunakan produk Bank 

Kalsel Syariah Kedai Martapura jika 

membutuhkan dana 

     

4 Saya memiliki kepercayaan terhadap produk 

Bank Kalsel Syariah Kedai Martapura 

     

5 Saya selalu merekomendasikan kepada orang 

lain untuk menggunakan produk Bank Kalsel 

Syariah Kedai Martapura 

     

6 Saya tidak melakukan akses dengan bank lain 

selain Bank Kalsel Syariah Kedai Martapura 
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