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DAFTAR PERNYATAAN KUESIONER 

 

KUALITAS LAYANAN 

No. Pernyataan Idikator STS TS N S SS 

1 Fasilitas ruang layanan 

banking hall bersih dan 

terasa nyaman. 

Tangibles 

     

2 Bank memberikan 

pelayanan yang cepat, 

tepat dan akurat. 

Reliability 

     

3 Daya tanggap petugas 

Bank untuk membantu 

nasabah menyelesaikan 

permasalahan. 

Responsiveness 

     

4 Bank memberi 

kemudahan dan rasa 

aman dalam melakukan 

transaksi. 

Assurance 

     

5 Petugas Bank 

menunjukan perilaku 

5S (senyum, salam, 

sapa, sopan, dan santun) 

ketika melayani. 

Empathy 

     

INOVASI PRODUK 

No. Pernyataan Idikator STS TS N S SS 

1 Saya merasa bahwa 

manfaat produk dan jasa 

yang ditawarkan Bank 

sesuai dengan 

kebutuhan saya 

Compatibility 

     

2 Mempelajari 

penggunaan produk 

digital Bank seperti 

Complexity 
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aplikasi Mobile 

Banking sangat sulit 

bagi saya 

3 Penggunaan produk 

digital Bank (Mobile 

Banking) memberikan 

kemudahan transaksi 

bagi saya. 

Relative 

advantage 

     

4 Secara umum, saya 

merasa puas 

menggunakan aplikasi 

keuangan yang 

ditawarkan Bank karena 

memiliki banyak fitur di 

dalamnya. 

Observability 

     

KEUNGGULAN BERSAING 

No. Pernyataan Idikator STS TS N S SS 

1 Saya merasa bahwa 

produk dan jasa Bank 

yang dimiliki dapat 

bersaing dengan 

lembaga perbankan 

lainnya 

Kemampuan 

bersaing 

     

2 Saya merasa bahwa 

dengan nasabah yang 

semakin banyak, maka 

Bank akan menambah 

kembali jaringan 

kantornya di wilayah 

lain 

Keluasan 

jaringan 
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3 Saya merasa bahwa 

dengan banyaknya 

nasabah yang dimiliki 

maka kinerja Bank akan 

semakin meningkat. 

Peningkatan 

sumber dana 

     

4 Saya merasa bahwa 

teknologi unggul, 

berkualitas dan lebih 

modern yang dimiliki 

Bank akan 

memperlancar transaksi 

keuangan. 

Keunggulan 

teknologi 

     

MINAT MENABUNG 

No. Pernyataan Idikator STS TS N S SS 

1 Pengetahuan mengenai 

produk dan jasa Bank 

yang ditawarkan 

membuat saya berminat 

menjadi nasabah. 

Attention 

     

2 Produk dan jasa Bank 

yang ditawarkan 

menarik, sehingga saya 

berminat untuk 

menabung. 

Interest 

     

3 Saya ingin 

menggunakan produk 

dan jasa Bank yang 

ditawarkan karena telah 

memenuhi kebutuhan 

perbankan saya. 

Desire 
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4 Saya akan menjadi 

nasabah tetap karena 

produk dan jasa yang 

ditawarkan memberikan 

manfaat/keuntungan 

Action 

     

5 Jika produk dan jasa 

yang sama dimiliki oleh 

Bank lain, saya 

berminat untuk 

memiliki tabungan di 

Bank tersebut. 

Action 

     

 

 



 


