Perpustakaan Unik

KUESTONER PENELITIAN

Mohon kesediaan Bapak/Ibu, Saudaras/i, untuk mengisi daftar
kuesioner penelitian ini. Atas kesedisannya kaml mengucapkan
terima kasih.
Petunjuk Umum :
Kuesioner penelitian 1ini Dbertujuan wuntuk mengetahul
sejauh mana implementasl program pelatihan daril karyawan
gugus depan (Teller, Customer Service Officer, Selling)
terhadap pelayanan nasabah.
Petunjuk Khusus :
Pilihlah salah s8atu Jawaban pertanyvaan dibawah ini
dengan memberl tanda silang, dengan keterangan sebagal

berikut

BS = DBaik Sekall
B = Baik

C = Cukup

E = Kurang

KS = EKurang Sekalil

Identitas Responden
1. No. Responden . .....eccevanacenns

2. Umur . L., tahun
3. Jenis Kelamin : A. Pria
B. Wanita

4. Pekerjaan Responden :
A. Pelaj)ar/Mahasiswa D. Wiraswasta
B. Ibu Rumah Tangga E. Profesional
C. Karyawan (PN/Swasta) F. Lain-lain

5. Produk bank yang digunakan responden :
A. Tahapan D. Deposito
B. Tapres E. Rekening Giro

C. BCA Dollar F. Rekening Pinjaman/Kredit
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KARYAWAN BAGIAN TELLER

Bagaimana menurut Anda, karyawan bagian Teller :
A. Program Perhatian/Peduli
1. dalam memberikan pelayanan BS B C X KS
kepada nasabah telah bersikap
ramah dan sopan ?

2. dalam membantu/memberi petunjuk BS B C K KS
penglsian/paraf slip ?
3. dalam memberl perhatian/peduli BS B C K KS

terhadap kepentingan nasabah 7

B. Program Komunikasi
4. dalam memberi penjelasan atas BS B C K XS
pertanyaan/keluhan nassbah ?
5. dalam menyebutkan nama/jumlah BS B C K KS
uvang dengan Jelas ?
6. mengenal komunikasi yang terjalin BS B C K KS

antara karyvawan dan nasabah ?

C. Program Kehandalan
7. dalam menanggapl den menangani BS B C K KS
kepentingan/kebutuhan nasabah ?
8. dalam ketrampilan proses tran- BS B C K KS
saksi bagi nasabah ?
8. dalam memberl pelayanan kepada BS B Cc K KS

nasabah ?
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KARYAWAN BAGIAN CUSTOMER SERVICE OFFICER

Bagaimana menurut Anda, karyawan bagian CS0 3

A. Program Ferhatian/Feduli

1. dalam memberi pelayanan kepada BS B c K =
nasabah telah bersikap ramah
dan sopan 7

2. dalam membantu/memberi petunjiuk ES E c k. kS

pengisian slip/formulir 7?2

i

dalam memberi perhatian/peduli BS E C I kS
terhadap kepentingan nasabah 7

B. Program Komunikasi

4. dalam memberi penjelasan atas BS B e K kS
pertanvaan/kelubhan nasabah ?

5. dalam menyebutkan nama/jumlah BES E C K KS
uang dengan jelas 7

6. mengenai komunikasi vang terjalin EBS B Cc K KS

antara karyawan dan nasabah 7

C. Frogram Kehandalan

7. dalam menanggapi dan menangani ES E C K KS
kepentingan/kebutuhan nasabah 7

8. dalam ketrampilan proses tran- BS B = K KS
saksi bagi nasabah 7

Z?. dalam memberi pelayanan BS B C 4 KS

kepada nasabah 7
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KARYAWAN BAGIAN SELLING

Bagaimana menurut Anda, karyawan baglan Sellings :
A. Program Perhatian/Pedull
1. dalam memberikan pelayanan BS B C K KS
kepada nasabah telah bersikap
ramah dan sopan 7

2. dalam membantu/memberi petunjuk BS B cC K KS
rengisian slip/formulir ?
3. dalam memberi perhatlan/pedulil BS B C K KS

terhadap kepentingan nasabah ?

B. Prosram Komunlkasi
4. dalam memberl penjelasan atas BS B C K KS
pertanyaan/keluhan nasabah ?
5. dalam menyebutkan nama/Jumlah BS B C K KS

uwang dengan Jjelas ?
6. mengenal komunikasl yvang terjalin BS B Cc K KS
antara karyawan dan nasabah ?

C. Program Kehandalan
7. dalam menanggapli dan menangani BS B C K KS
kepentingan/kebutuhan nasebah ?
B. dalam ketrampilan proses tran- BS B C K KS
saksi bagl nasabah ?
9. dalam memberikan pelayvanan BS B C K K3

kepada nasabah ?



Hapil Kuasionaer Implamentasi Program Palatiban bagi
Karyawan Bagian Tellar Terhadap Pelayanan Nacabah

: Perhatian : Komunikas| H Kehandalan :
! Regponden : : :
. 2 3 ;4 5 8 HE | ;] ) H

] : 9.00 400 500 40D0: 400 500 39.00 400: 500 S5.00 500 6.00:
2 : 400 400 400 400: 400 6500 9.00 4.00: 500 500 500 £.00:
3 T 400 400 400 400: 400 500 3.00 400: S00 500 5.00 5.00;
4 : 400 400 2.00 3.87: 400 B5.00 400 4.93: 65.00 400 5.00 4.87:
s i 3.00 400 400 3.687: 9.00 400 400 3.67: S.00 400 S5.00 4867
8 T 500 400 400 493: 2.00 400 4.00 5.87: 65.00 400 E.00 4.67:
T : 3.00 400 3,00 S8.39: 3.00 400 4,00 3.67: 400 400 4.00 4.00:
] : 300 400 900 3.33: 400 4.00 5.00 4.33: 4.00 400 400 4.00:
B : 400 500 400 4.99: 400 500 5.00 467: 500 500 5.00 5.00:
10 T 400 500 400 4.33: 400 BE00 Q.00 4.00: 400 400 400 4.00:
11 : 500 4.00 400 4.93: 3.00 400 400 3.07: 500 500 3.00 433:
12 : B.OD 500 600 S500: 400 400 500 493: 500 600 400 467:
18 : 400 400 500 4839: 3J.00 400 400 367: 500 500 3.00 4.83:
14 : 4.00 400 B.OD 4.33: 400 400 4.00 4.00: 400 5.00 400 4.33:
15 : 3.00 3.00 400 3.33: 9.00 400 400 3867: 500 500 J.00 433:
18 : 4.00 500 H.00 4687: 400 500 2.00 400: 500 400 500 4.67:
17 ; 400 400 S00 4.93: 500 400 S5.00 4487: 4.00 400 3.00 3.67:
18 : 300 300 3.00 3.00: 3.00 400 600 400: 400 400 3.00 3.67:
18 : 3.00 400 400 3.67: IJ.00 400 500 400: 500 5.00 400 4.97:
20 : 3.00 3.00 400 9.93: 4.00 4.00 400 400: 6500 400 4.00 433:
21 : 3.00 400 5.00 4.00: 4,00 400 400 400: 400 400 500 433:
22 : 9.00 400 400 38.67: 400 400 400 400: 400 500 400 4933:
23 : 400 3.00 400 3.86T: 400 F.00 500 400: S5.00 400 400 433:
24 : 600 400 5.00 487: 600 3.00 B.OO 433: G600 4.00 400 4.83:
25 : 800 9.00 4.00 39.93: 400 400 400 400: 500 400 5.00 4.67:
26 : 400 400 400 3.67: 3.00 400 400 9.67: 500 400 400 4.35:
27 : 400 4.00 400 400: 500 400 400 4.33: S5.00 500 400 4.07:
28 : 600 400 400 483: 3900 400 400 3.67: 400 500 4.00 433:
29 : 400 400 4900 400: 3.00 500 3.00 3.67: 400 4,00 5.00 4.33:
30 : 400 6.00 600 487: 900 500 400 4.00: 600 4.00 6500 4.67:
at 400 400 S5.00 433: SO0 500 500 500: 500 500 400 4567
a2 400 400 S00 4939: 400 400 400 4.00: 400 400 4.00 4.00:
33 : 400 400 500 4.33: 3.00 400 500 400: 400 400 S5.00 4.33:
a4 : 400 400 500 4933: 400 400 3.00 4.87: 600 600 6500 6.00:
as : 400 3,00 400 3.467: 3.00 400 400 3.87: 400 500 400 4.33:
as ; 400 400 500 4.33: 400 300 6.00 4.00: 400 4.00 400 4.00:
ar ! 400 400 500 433: 400 900 500 400: 500 500 4.00 4.67:
ap : 600 400 400 433: 400 500 400 4493: 400 4.00 500 4.39:
38 : 3.00 400 3,00 3.93: 300 500 400 40D: 400 400 500 4.233:
40 : 900 400 500 400: 400 B.00 400 4.33: 500 400 600 4.67:
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Hanil Kuesionar Implementani Program Palatihan bagi
Karyawan Baglan CEQ Terhadap Pelayanan Nasabah

: : Perhatian : Komunikaal : Kehandalan :
: Reppondan : : :
H H | 2 3 H | 2 a 1 2 3 H
: 1 : 5,00 4,00 5.00 4,87 ;: .00 4.00 5.00 4.00 : 5.00 5.00 5.00 5.00 :
: 2 : 5.00 4.00 5.00 4.87 : 4.00 9.00 4,00 3.87 : 4.00 5.00 4.00 4.33 :
H 3 : 5.00.6.00 5.00 S.00: 3.00 4,00 5.00 4.00: 5.00 5,00 4.00 4,67 :
: 4 : .00 3.00 6.00 3.87 : 4.00 3.00 6.00 4.00 : 5.00 4.00 5.00 4.87 :
' 5 : 4,00 3.00 4.00 3.67 : 4.00 3.00 500 4,00} 5.00 4,00 3.00 4.00 :
: -] : .00 4.00 5.00 £.87 : 4.00 4.00 2.00 3.87 : 9.00 6.00 3.00 3.67 :
H 7T : 5.00 4.00 5,00 4.7 : 4.00 4,00 4.00 4.00 : 4,00 3.00 4.00 3.87 .
: B : 4.00 4.00 5.00 4.89 : 6.00 .00 £.00 4.93 : 5,00 4.00 9.00 4.00 :
: 8 15,00 3.00 4.00 4.00 : 5.00 4,00 4,00 4.33 ; 4.00 4.00 4.00 4,00
: 10 : 4.00 2.00 2.00 2.93: 4.00 4.00 £5.00 4,33 : 9.00 4.00 £.00 4.00 :
H 11 : 4.00 5.00 4.00 4.33 ; 5.00 5.60 5.00 5.00 : 3.00 4.00 5.00 4.00 ;
: 12 : 4.00 5.00 4,00 4.3 : 4.00 4.00 65.00 453 : 4.00 3.00 4.00 3.87 :
: 13 ;5,00 4.00 4,00 4.93 : 5,00 5.00 5.00 5.00 : 4.00 4.00 4.00 4.00 :
: 14 : 5.00 4.00 4.00 4.33 : £.00 4.00 4.00 4.93; 4.00 4.00 5.00 4.53 :
: 15 : 5.00 4.00 4,00 4.33 ; 5.00 4,00 4,00 4,33 : 5.00 4.00 3.00 4.00
: 16 : 4,00 9.00 4.00 9.67 : 4.00 5.00 4,00 4.93 : 4.00 8.00 6.00 4.00:
H 17 : 4.00 4.00 5,00 4.53 : 5.00 5.00 3.00 4.33 : 4.00 5.00 5.00 467
: 16 : 4.00 4,00 6.00 4,33 : 5.00 4.00 4,00 4.33 : 6.00 4.00 5.00 467 :
: 19 : 4,00 3.00 4.00 3.687 : 4.00 5,00 4,00 4.33 ;: 3.00 5.00 4.00 4,00 : :
1 20 : 4.00 4.00 9.00 9.87 : 6.00 £.00 4.00 4.87 ;: 3.00 4.00 3.00 3.93 :
i 21 : 5.00 4,00 4,00 4,33 ;: 4.00 4,00 4,00 4,00 ; 4.00 3,00 4,00 3.67 :
H 22 : 5.00 £.00 6.00 5.00 ;: 9.00 4,00 4.00 4.67 : 4.00 4.00 4,00 4.00:
: 23 } 5.00 5,00 3.00 4.33 : 4,00 5.00 5.00 4.67 : 5.00 4.00 5.00 4.87 :
: 24 1 9.00 6.00 400 4.00 : 4.00 4.00 5.00 4.83: 4.00 £.00 5.00 487 :
: 25 : 4,00 £.00 4.00 4.00 : 3.00 4,00 3.00 3.83 : 5.00 3.00 5.0D0 4,93 :

Haell Kuesioner Implementasi Program Pelatihan bagi
Karyawan Baglan Belling Terhadap Pelayanan Nasabah

: H Perhallan E Komunikasl s Kehandalan
: Reoponden : - d
: o | 2 3 .l 2 a g 2 a3 H

: 1 : 5.00 5.00 5.00 5.00 : 5.00 4.00 5,00 4.67 : 5.00 5.00 5.00 5.00: .
2 1 6.00 5.00 4.00 4.67 : 6.00 5.00 4.00 4.67 : 6.00 6.00 5.00 §.00:
3 : 4,00 3.00 4.00 3.67 : £.00 3.00 4.00 3.7 ; 5.00 4.00 5.00 4.87 :
: 4 : 5.00 4.00 4.00 4,33 : 4.00 4.00 5,00 433 : 5.00 4.00 5.00 4.67 :
H 5 : 5.00 5,00 4.00 4.67 : 4.00 5.00 5.00 4.87 : 5,00 4.00 4,00 439 ;
-] : 4.00 4.00 4.00 4.00 : 4.00 4,00 4.00 4.00 : 4.00 4.00 4.00 4.00 :
T ! 5.00 4.00 4.00 4,33 : 5,00 4.00 5.00 4.67 : 5.00 4.00 4,00 4.93:
a : .00 6.00 6.00 5.00 : 5.00 6.00 65,00 5.00 : £.00 65.00 6.00 5.00 :
1] ! 5.00 5.00 4.00 4.87 : 5.00 4.00 4.00 4.33 : 4.00 4,00 5,00 4.33 :
10 : 4.00 9.00 4.00 3.67 : 6.00 3.00 4.00 4.00 : 4.00 5.00 4.00 4.33 :




Ferhitunasn Anova Two Way Classification

Program Faryawan GBugus Depan 447
Felatihan T;
Teller Cso Selling
Fertatian
/Peduli 4.0158 4,2244 4,401 12,6432
Komunikasi 4,.0255 4,2124 4,401 12,46389
Kehandalan 4,4415 4,1&508 4,564 12,1683
75 12,4828 12,5996 13,568 38,4504
Frogram Felatihan =r = 3
Karyawan Gugus Depan = ¢ = 3
r C . 5
SST = z _E Xj35 =~ (0T..)
i=1 j=i S
[, B
SST = (4,0158)2 + (4,0255)2 + (4,4415)2 + (4,2264)2
(4,2124)% + (4,1608)2 + (4,401)% + (4,401)% +
(8,566)< - (I8,4504)
T o
= 16,1266 + 16,2047 + 12,7269 + 17,8620 + 17.7443 +
17,3123 + 19,3488 + 19,3488 + 20,848 -~ 1478,43
9
= 144,562%9 - 14&4,2704
= 00,2925
ik 2
SSR = I Wk - (1.7
i=1
S
[
= (12.6432)2 + (12,6389)2 + (13,168%)2 (38,4504)2
3 3.3
= 15%9.,8505 + 159,7418 + 173,4041 1478,43
- = g
= 492,99£4  1478,4%
I %

i
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+



144 ,3321 — 1464.2704
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0,0617
c - -
SsC = I T;C - (T..)*
j=1
r - C
-
= (1Z,4828)2 + (12,5996)2 + (13,3468)< (38,4504)%
I 2
= 164,4245 - 1&4,2704
= 00,1541
SSE = 88T ~ S8R - SSC
= 00,2925 — 0,0617 - 0.1541
= 0,07&67
TABEL ANDVA TWDO WAY CLASSIFICATION
Variasi S5 d.f MSS Fc
Efek SSR (r—1) SSR 00,0617
=1 =1
= 0,03085
[MSSR)
Baris 0,0617 (F-1)
Fcy= MSSK
Efek SSC (c=1) SSC D.1541
= MSEE
c—1 st
= 0,07705 | = 0,03085
(MSSE) —_——
Kolom 0.1541 (Z—1) 0,01918
= 11,6084
Error SSE {(r—1){(c=1) SSE
Fco= MSSC
(Z-1)(3-1) (r-1)(c-1)
MSSE
= 00,0767 = 0,07705
4 0,01918
00,0767 = 0,01918 = 4,0172
{MSSE)




A.

Fenentuan nilai kritis untuk efek baris (Fcy)
Foo df (r—1). (r—1)(c-1) bila x = 3 %

FO,DS df (3-1), (3-1)(3-1)

Fa,o5 df (2,4) = 6,94

Fenentuan nilai kritis wvntuk efek kolom (Fco)
Fa df (c—1), (r—1)(c—1) bila a = 3 %

FD,OE df (3-1)., (3-1)(3-1)

FQ,OEI df (2,4) = 6594

Langkah—-langkah Pengujian

I.

I1.

1. HO ! xPP 1 = aPP2. = aPPX

GPFFZ2

HA : aFF 1 aFF3

{Efek Frogram Felatiban = 0)/(Baris)

2. HO : Teller RCSD

)

BSelling

BCSD

Il

Hq = BTeller BSelling

(Efek Karyawan Bugus Depan = 0)/{(Kolom)

1. Nilai kritis untuk efek baris 6,24 (Fty)

2. Nilai kritis untuk efek kolom 6,94 (Fto)

Fo,0572:4 = 6,94

FO.D5;2'4 = 5,94
Fey = 1.6084
Feo = 4,0172

HQ diterima bila Fc £ F%

HO ditolak bila Fe = Ft
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}1T7. Hasil Ferbhitunoan
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SST = Sum of Sguare for The Total Sample (Variasi Total)

SSR = Sum of Sguare between Rows (Variasi BRaris)

= 0,0617

SEC = Sum of Sguare between Column (Variasi Kglom)

= 00,1541

SSE = Sum of Sgquare Error

= 0,0767

IV. Kesimpulan

1.

Untuk pengujian efek baris (FPerbedaan Frogram Felati-

han)
Fey = 1,6084
Fti = 6.94
Fey < Fy

Hy diterima sehingga afFFl = aFF2 = aFF3
Disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan implementasi
program pelatihan perhatian, komunikazi dan kehandalan

dari karyawan gugus depan terhadap pelayanan nasabah.

Untuk penguiian efek kolom (Ferbedaan Karyawan Gugus
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HO diterima. sehingga BTeller = f3C50 = RBSelling
Bahwa tidak ada perbedaan yang cukup (significant)
berarti terhadap pelavanan nasabah dari karyawan

bagian Teller, Customer Service Officer dan Selling.
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