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ABSTR4K

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAJ:4N4N DAN j\IL4I
PEL4NGGAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH (STUDI KASUS PADA

BANK SUMSEL BABEL)

Siti Suryatiningsih
Universitas Terbuka

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan dan
nilai pelanggan terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah merupakan
[aktor terpenting dalam pelayanan terutama jasa perbankan. Kepuasan nasabah
dalam jangka panjang akan mempengaruhi loyalitas nasabah yang pada akhirnya
dapat meningkatkan keuntungan. Variabel pengukuran kualitas pelayanan
dikategorikan dalam lima dimensi yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy dan Tangibles. Sedangkan pengukuran nilai pelanggan dikategorikan
dalam dimensi Sale Value, Marketing Value, Functional Value, Conditional Value
dan Social Value. Data penelitian diperoleh dengan menyebarkan kuesioner pada
100 nasabah Bank Sumsel Babel yang diambil secara purposive.Hasil penclitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positij antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah dan terdapat pengaruh positi[antara nilai pelanggan
terhadap kepuasan nasabah.
llfelalui Uji t terlihat bah...~'a ada pengaruh positij variabel bebas terhadap
variabel terikat secara parsial. Sedangkan uji F dilakukan llntuk melihat
pengarllh positij kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan
nasabah secara simultan. H asil uji t dan F tersebut menunjukkan bahwa k,,wlitas
pelayanan dan nilai pelanggan terbukti berpengaruh positij baik itu secara
parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah.
Kata kunci : kualitas pelayanan, nilai pelanggan. kepuasan nasabah,
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ABSTRACT

ANALYSIS OF THE Ilv'FLUENCE OF SERVICE QUALITYAND CUSTOJvfER
VALUE TOWARD CUSTOJvfER SATISFACTION

Sili Suryatiningsih
Open University

The purpose C?f this research is to find out the influence of service quality
and customer value t01vard cllstomer satisfaction. Customer satisfaction is the
most important factor on the service product, especially in banking
industries. Customer satisfaction of long period of time will affect the customer
loyalty and give positif impact on company's revenue. The indicator of customer
service is categorized into five aspect. Those are Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy and Tangibles. While indicator of cllstomer value is
categorized into Sale Value, Marketing Value, Functional Value, Conditional
Value and Social Value. Data enumeration of this research was using purposive
method on 100 customers of Bank Sumsel Babel. The result of this research
showed that there are positive correlation between service quality and customer
satisfaction and there are also positive correlation between customer value and
cllstomer satisfactiOn.
T-test il showed that there are positive influence between independent variables
and dependent variable partially. Afeamvhile. F-test is performed to determine
tvether independent variables are simultaneously having a significant affect on
dependent variable. Conclusion C?f both t-test and F-test showed that service
quality and customer value partially or Simultaneously has a positive influence
tmvard customer satisfaction.
Ke:v words: customer service, customer value. customer satisfaction
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BABII
 

TINJAUAN PUSTAKA
 

A.	 Kajian Teori 

1.	 Kualitas Layanan (SERVQUAL) 

Menurut Zeilhaml & Berry (1990) lerdapal lima dimensi umum yang 

mewakili kriteria penilaian konsumen terhadap kualitas layanan (SERVQUAL), 

yaitu : 

a.	 Reliability (Keandalan) 

Merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang 

akurat tanpa ada kesalahan. 

b.	 Responsiveness (Daya Tanggap) 

Merupakan kesediaan dan kemampuan perusahaan dalam merespon serta 

membantu pelanggan memperoleh pelayanan yang cepat. 

c.	 Assurance (Jaminan Kcpaslian) 

Merupakan perilaku karyawan yang mampu menumbuhkan kepercayaan dan 

rasa aman pelanggan terhadap perusahaan. 

d.	 Empathy (Kepedulian) 

Merupakan kepedulian perusahaan lerhadap kebutuhan alau masalah 

pelanggannya. 

e.	 Tangible (Bukli fisik) 

Mencakup pcnampilan fasilitas fisik, perlengkapan, kalyawan dan jaringan 

komunikasi. 
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Para periset dalam buku Manajemen Pemasaran karya Kotler, Keller dan 

Kevin Lane (2008), menemukan lima 5 (lima) penentu kualitas pelayanan jasa 

yang disajikan menurut tingkat kepentingannya, yaitu : 

a.	 Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan secara meyakinkan dan akurat. 

b.	 Daya tanggap (Responsiveness), kesediaan membantu pelanggan dan 

memberikan jasa dengan cepat 

c.	 Jaminan (Assurance), meliputi pengetahuan dan kesopanan karyawan dan 

kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan. 

d.	 Empati (Empathy), yaitu kesediaan memberikan perhatian yang mend3lam 

dan khusus kepada pelanggan. 

e.	 Benda berwujud (Tangibles), mencalalp penampilan fasilitas fisik, 

perlengkapan, karyawan danjaringan komunikasi. 

2.	 Nilai Pclanggan (Customer Value) 

Nilai pelanggan (customer mlue) digunakan untuk menggambarkan apa yang 

diperoleh pelanggan dari perusahaan. Zeithaml mengemukakan bahwa value 

merupakan keseluruhan penilaian konsumen atas kegunaan suatu produk 

berdasarkan persepsi mengenai apa yang diterima dan apa yang diberikan. 

Pelanggan akan membeli dari perusahaan yang menawarkan nilai yang 

dirasakan pelanggan (CPV : customer perceived value) tertinggi. Nilai yang 

dirasakan pelanggan, menurut Kottler (2006) adalah selisih antara evaluasi calon 

pelanggan atas semua manfaat (total c11stomer value) serta semua biaya tawaran 

tertentu (rotal c11stomer cost) dan altematif-altematif lain yang dirasakan. Nilai 
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10 

pelanggan total (total cllstomer vaille) adalah nilai moneter yang dirasakan atas 

sekumpulan manfaat ekonomis, fungsional, dan psikologis, yang diharapkan oleh 

pelanggan atas tawaran pasar tertentu. Biaya pelanggan total (total Cllstomer cost) 

adalah sekumpulan biaya yang pelanggan rasakan untuk dikeluarkan guna 

mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan, dan membuang tawaran pasar 

tertentu. Determinan nilai yang diterima pelanggan terlihat pada gambar 2.1. 

Nilai yang 
diberikan kepada 

pelanggan 

i 
I I 

Biaya 
Pelanggan 

Nilai 
Pelanggan 

'T' _ .. _ 1"T'_L_' 

i i
 
Nilai Biaya 

ProdQk Moneter 

I I 
Nilai Biaya 

Pelavanan Waktu 

I I 

Nilai Biaya 
Karvawan Energi 

I I 
Biaya 
Mental 

Nilai Citra 

Sumber: hottler, Phillip & heller, hevin Lane.Alanajemen Pemasaran Jd/{f 1. 

hal. 173 

Gambar 2.1 
Determinan Nilai yang Ditel'ima Pelanggan 
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3. Kepuasan Pelanggan 

Kepu3san menurut Kotler (2006) adalah perasaan senang atau keeewa 

seseorang yang muneul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya 

terhadap kinelja atau hasil suatu produk dan harapan-harapan. Sedangkan menurut 

Lamb. Har dan Me. Daniel (2001) kepuasan pelanggan merupakan perasaan di 

mana produk telah sesuai atau melebihi harapan pelanggan. J. Supranto (1997) 

mengatakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Jadi 

tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

dengan harapan. Apabila kinelja dibawah harapan, maka pelanggan akan keeewa. 

Bila kinelja sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan puas. Sedangkan bila 

kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat 

dibentuk oleh pelanggan masa lampau, rekomendasi ternan secta JanJ! dan 

infonnasi pemasar. 

~. Perkembangan Pelanggan 

Perusahaan baik itu yang menghasilkan produk berupa barang maupun jasa 

harus benvawasan pelanggan untuk dapat memenangkan persaingan. Perusahaan 

yang berhasil adalah perusahaan yang mahir dalam merekayasa produk dan juga 

jeli dalam merekayasa pasar. Proses perkembangan pelanggan dimulai dari 

menarik pelanggan hingga bagaimana mempertahankan pelanggan. Kotler. Phillip 

dlL dalam bukunya Afarkeling Management an Asian PerspeJ..1ij' (2003, hal 71) 

menjelaskan langkah-Iangkah utama dalam proses perkembangan pelanggan, 

seperti terlihat pada Gambar 2.2. 
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Tahap pertama adalah mengidentifIkasi orang (suspect) yang mungkin 

tertarik untuk membeli produk. Selanjutnya adalah mempelajari calon pembeli 

yang potensial (prospects). Mempelajari calon pembeli ini menghasilkan dua 

output, yaitu konsumen yang benar-benar tertarik untuk membeli (first-time 

customer) dan calon pembeli yang tidak tertaik (disqualified suspects). Berikutnya 

adalah mempertahankan pelanggan pertama (first-time customer) untuk membeli 

lagi (repeat customer) dengan cara memenuhi kepuasan pelanggan pertama 

tersebut. Perusahaan harus mampu menarik pelanggan agar terus menerus hanya 

membeli produk perusahaan hingga menjadi client. Mempertahankan pelanggan 

dalam jangka panjang membutuhkan usaha dari perusahaan untuk mengerti apa 

yang diinginkan pelanggan hingga pelanggan tidak IJanya membeli produk tetapi 

juga menyampaikan masukan-masukan (advocates) dan pada akhirnya menjadi 

partners perusahaan yang secara aktif ikut selia bekerjasama dengan perusahaan. 
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Suspects 

Prospects Disqualified 
Suspects 

First-time 

customer 

Repeat
 
Customer
 

Inactive or 

Ex-customer
Clients 

Members 

Advocates 

Sumner .' ~otler, Phillip AIarkeling AIanagement an Asian Perspektil, p. 71 

Gambar 2.2
 
Proses Perkembangan Pelanggan
 

.;. Customer Relationship )}[anagement 

Inti dari Customer RelationslujJ jJan'lgement (CRrvI) adalah membangun 

budaya bisnis yang berwawasan pdanggan (customer-centric business culture). 

Budaya ini bertujuan untuk menarik dan mempertahankan pelanggan dengan 

menciptakan customer's vulue yang lebih baik dan pesaing. CRJVI dapat 

membangun hubungan antara bank dan nasabah scsuai dengan tujuan pemasaran 
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bank yakni berbasis pada kepuasan pelanggan. CRM menyediakan data atau 

informasi pelanggan (customer data base) melalui sistem yang terintegrasi antara 

customer servIce, teller, sales marketing dan bagian lainnya. Informasi tersebut 

dapat digunakan untuk meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan. 

Menurut Peter Drucker dalam Customer Relationship .Management oleh 

Kristin Anderson Carol Kerr, "The purpose ofa business is to create customers. ". 

Pelanggan dalam hal ini adalah nasabah, merupakan sarana untuk mencapai tujuan 

sebuah bank. Upaya meningkatkan kllalitas pelayanan kepada nasabah dilakukan 

oleh kalangan perbankan dengan berinovasi baik itu inovasi produk maupun 

teknologi untuk menllnjang kelancaran pelayanan. Inovasi produk dan teknologi 

bllkanlah hal utama, semenarik apaun suatu prodllk dan secanggib apapun 

teknologi yang digunakan, tujuan akhirnya adalah mutu atall kualitas pelayanan. 

Okh karena itu kllalitas sumba daya manusia dalam memberikan pelayanan 

sangat diperlukan. Mutu dan kllalitas pelayanan pada akhirnya bertujuan untuk 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan mencari pelanggan baru. Usaha 

untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada dapat dicapai dengan 

menciptakan nilai kepada pelanggan (custolller values). Ketika pe1anggan merasa 

ia menerima nilai tersebllt maka dia akan memberikan imbalan kepada perusahaan 

berupa loyalitas. Mempertahankan pelanggan lama dinilai jauh lebih 

menguntungkan daripada mencari pelanggan bam. Reichhe1d and Sasse, (1990) 

dalam Mei-Lien Li & Robert D. Green, mengemukakan beberapa alasan bahwa 

loyalitas pelanggan memiliki beberapa kellntungan, yaitu : 
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c 

a	 Memperoleh pelanggan baru memerlukan biaya yang signifikan dan mungkin 

memerlukan beberapa tahun untuk berubah menjadi keuntungan 

b.	 Pelanggan yang puas dengan suatu produk cenderung akan membeli ulang 

produk tersebut atau membeli produk barn yang perusahaan tawarkan 

c.	 Karena hubungan dengan pelanggan teIjalin dengan baik, maka ada rasa 

saling pengertian yang menghasilkan efisiensi biaya 

d.	 Pelanggan yang merasa puas akan mempromosikan produk tersebut pada 

orang lain. Promosi melalui referensi pelanggan lama biasanya efektif untuk 

menarik pelanggan baru 

e	 Pelanggan yang loyal umumnya kurang sensitif terhadap harga, sehingga 

mereka cenderung tidak mempermasalahkan bila ada kenaikan harga 

Sukses sebuah industri jasa tergantung pada sejauh mana perusahaan mampu 

mengelola aspek berikut (Kottler, Phillip & Gary Amstrong, 2008) : 

a.	 Janji perusahaan mengenaijasa yang akan diberikan kepada pelanggan. 

b.	 K.emampuan perusahaan untuk membuat karyawan mampu memenuhi janji 

tersebut 

K.emampuan karyawan untuk menyampaikan janji tersebut kepada pelanggan 

K.esatuan dari ketiga aspek tersebut dikenal sebagai segitiga jasa, di mana sisi 

segitiga mewakili setiap aspek. K.eberhasilan tiap aspek mutlak diperlukan, 

artinya bahwa kegagalan pada salah satu sisi segitiga menyebabkan segitiga 

roboh. Dengan demikian pembahasan industri jasa bersifat menyeluruh meliputi 

perusahaan, karyawan dan pelanggan. K.etiga aspek perusahaan jasa tersebut 

digambarkan sebagai berikut : 
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Pelanggan 

INTER4CTIVE MARKETING, &UERl..fAL MARKETING, 
menyampaikan produk/jasa menetapkanjanji mengenai 

produk/jasa yang akan sesuai dengan yang telah 
dijanjikandisampaikan 

Manajemen KaIYawan 

INTERNAL MARKETING. 
membuat agar produk/jasa 
yang disampai sesuai dengan 
dijanjikan 

Sumber : Kottler. Phillip & Gary Amstrong, Princip!e a{Marketing, hal ffJ7 

Gambar 2.3 
Diagram Segitiga Pema~aran Jasa 

Strategi pemasaran berfokus pada dua hal yaitu mengelola pelanggan lama 

(customer retenlicn) dan mencari peianggan baru (cllstomer acqUIsition). Usaha 

utuk mempertahankan pelanggan lama dilakukan dengan menciptakan nilai 

kepada pelanggan (customer m/;Ie). Christian Gronoroos (1990) dalam Freddy 

Rangkuti (2002) mengemukakan bahwa menciptakan nilai kepada pelanggan 

berkaitan dengan 4P, yaitu : ProducI, Process, Performance dan People. Product, 

dalam hal ini berupa jasa, merupakan inti usaha yang harus disediakan oleh 

perusahaan. Process merupakan cara untuk menjaga agar keseluruhan sistem 

berjalan dengan lancar. Performance, merupakan janji kita kepada pelanggan 
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yang harus dipenuhi. People, merupakan karyawan yang dilihat oleh pelanggan 

sebagai orang yang mampu melayan~ kompeten, penuh pengertian dan sopan. 

Kepuasan nasabah menjadi perhatian penting bagi Bank Sumsel Babel seperti 

dituangkan dalam visinya yaitu 'Menjadi Bank sehat yang tumbuh secara 

berkesinambungan dengan mengutamakan kepuasan nasabah'. Untuk 

me",ujudkan visi tersebut, perlu adanya usaha untuk mempelajari faktor-faktor 

apa saja yang menjadi nilai inti (core value) dalam memenuhi kepuasan nasabah. 

6, Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu tentang kepuasan nasabah bank dilakukan oleh Fx. Ario 

Bagus Senoaji dengan judul Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Tingkat 

Kepuasan Nasabah (Studi Kasus pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk di Kota 

Semarang), 2008. Hasil dan penelitian tersebut adalah semakin baik kualitas 

layanan yang diberikan pihak bank selaku institusi at~u perusahaan, maka makin 

tinggi tingka! kepuasan pelanggan dan semakin tinggi nilai nasabah dan pihak 

bank selaku institusi atau perusahaan, rnaka makin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan. 

Penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Jasa Penerbangan 

PT Garuda Indonesia Airlines di Bandara Polonia Medan yang dilakukan oleh Ida 

Manullang (2008) memperoleh kesimpulan bahwa lima dimensi pelayanan 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, baik itu secara parsial 

maupun simultan di mana dimensi Reliability' (Keandalan) memiliki pengaru yang 

paling besar. 

41568.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



18 

NUlmaidah Ginting (2006) dalam penelitian Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia 

(PERSERO) Cabang Puri Hijau Medan, menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

yang terdiri dari Kendalan (Realibility), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), 

Daya Tanggap (Responsiveness) dan Bukti Langsung (Tangible) secara bersarna

sarna mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Secara 

parsial, dimensi Keandalan (Reliability) tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, sedangkan dimensi Daya Tanggap (R esponsiveness), 

Jaminan (Assurance), Empati (Empathy) dan Bukti Langsung (TangIble) 

mempunyai pengaruh yang signifikan. 

Penelitian oleh I-Ming \Vang dan Chich-Jen Shieh yang diterbitkan dalam 

Journal of Information and Optimization Sciences volume 27, 2006 

menyimpulkan bahwa secara simultan, lima dimensi pelayanan yaitu Kendalan 

(RealibilIty), Jaminan (Assurance). Empati (Empathy), Daya Tanggap 

(RespolUiveness) dan Bub.1i Langsung (Tangible) mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi secara parsia~ Daya Tanggap 

(Responsiveness) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian serupa juga dilakukan oleh Lyra Edina Vitayala dengan judul 

1:.epuasan Nasabah pada Bank BNI (2004). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan d,m indib.alor 

dimensi layanan juga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Lidya Erika (2003) melakukan penelitian Analisis Faktor-faktor yang 

Mempengaruhi Persepsi 1:.ualitas Pelayanan Nasabah Bank DKI Cabang Ctama 
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Djuanda. Hasil penelitian tersebut menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Bank DKI cabang utama Djuanda secara keseluruhan belum 

optimal. Terdapat tiga komponen faktor utaIDa yang paling berperan terhadap 

kepuasan nasabah yaitu taktor karyawan, faktor proses dan faktor buk1i fisiko 

B.	 Kerangka Berpikir 

1. Gap Tingkat Kepentingan dan Kinerja yang Diterima 

Kerangka pemikiran teoretis kesenjangan (gap) pelayanan dan nilai pelanggan 

seperti terlihat pada gambar 2.5 di bawah ini. 

[ Kualitas Pel.yanan yang 'I r GAP 1 _ r~--T-in-g-k-at-K-'e-p-e-ntmg-'-an---------I 
Diterim. N.s.bah J l~_____1 \. Pel.yanan -.J

C-- ~.~-
----~,.r Tingk.t Kepuasan Nas.bah J~ 

_L __~.
1Nil.i Pelanggan yang 'II GAP [I' Tingk.t Kepentingan Nilfli j'l 

Diterim. N.s.bah l _ '- Pel&nggan . 

Gambar 2.5
 
Kerangka Berfikir Kesenjangan Pelayanan dan Nitai Pelanggan
 

2.	 Pengaruh Kualitas Layanan dan Nitai Pelanggan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Kerangka pemikiran teoretis hubungan kualitas layanan dan nilai pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggan seperti terlihat pada GambaI' 2.6 berikut : 
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Kualitas Layanan 

Kepuasan Pelanggan 

H 
Nilai Pelanggan 

Gambar 2.6 
Kerangka Berfikir Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai Pelanggan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

3. Dimensi Kualitas Layanan 

Dilihat dari dirnensi kualitas layanan, kerangka pemikiran teoretis pada 

penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 2.7. 

Reliability (Xll ) 

Responsiveness 
(X\2) 

Assurance (X13) 

Kepuasan 
Pelanggan (Y) 

Gambar 2.7 
Dimensi Kualitas Layanan 

4. Dimensi Nilai Pelanggan 

Dilihat dari dirnensi nilai pelanggan, kerangka pemikiran teoretis pada 

penelitian ini dapat dilillat pada Gambar 2.8. 
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Sale Value (X2d 

Afarketing Value 
(X22) 

Functional Value Kepuasan 
(X23 ) Pelanggan 

Conditional 
Value (X24) 

Social Value 
(X2S ) 

Gambar2.8 
Dimensi Nilai Pelanggan 

C. Definisi Operasional 

Pengukuran variabel penelitian ill. dirumuskan melalui operasionalisasi 

konsep variabeltersebul. 

1. Kualitas Layanan Jasa 

Dimensi penentu kualitas pelayanan dan indikator masing-masing dimensi 

tersebut pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 2.1 
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Tabel2.1 
Operasional Variabel Bebas Kualitas Pelayallan (Xl) 

Priabel Dimensi Penjelasan Konsep Indikator 

Memberikan layanan seperti 
Kemampuan yang dijanjikan 
memberikan layanan I Kemampuan menangaru 

7 

yang dijanjikanReliabilzty permasalahan nasabah 
seeara meyakinkan 

Layanan yang tepat dan I dan akurat 
akurat 

Sial' membantu nasabah 
membantu ~, b 
Kesediaan 

Janngan layanan terse ar 
pelanggan dan 

Responsiveness Pelayanan tepat waktu . memberikan jasa 
Pelayanan sesuai hampan 
nasabah 

I , 

Menciptakan rasa aman +""'''' 
dalam transaksi I Pengetahuan dan 

I kesopanan karyawan Sikap sopan 
dan kemampuan Petugas satpam bank KuaIitas merekaAssurance bersikap profesional dan Pelayanap Imenyampaikan memberikan rasa aman 

i kepereayaan dan I Nasabah selalu merasa aman I keyakinan melakukan transaksi melalui 
AIM II ,.

l·----------------,~Kesediaan 
I 

Memberikan mfonnas! 
i memberikan I tcrbaru 

I perhatian yang If Perhallan mdividual Empathy . mendalam dan 
Mengetahui kebutuhan 

, nasaba I ~:~~~g:;ada	 ~ 
: I~ .' 'd' Penamp!lan rap!	 an i 

I	 ri'I Penampilan fasilitas proteslOnal 
! fisik, perlengkapan. I Fasilitas pendtihcmg selalu 

'I Tangibles	 i karyawan dan '. " I tersed," " ,I 
I Janngan komuntkast i Kenyamanan tasilltas yangI 
i I tersedia I 

'-------I----- 
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2. Nilai Pelanggan (Customer Value) 

Dimensi pendukung nilai pelanggan dan indikator masing-masing dimensi 

tersebut pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 2.2 

Tabel2.2 
Operasional Variabel Bebas Nilai Pelanggan (X2) 

I Variab:l Dimensi Penjelasan Konsep 

Sale Value 

Utilitas yang didapat 
dari persepsi terhadap 
kinerj a yang 
diharapkan dari suatu 
produk 

Indikato~ 
Harga kompetitif	 I 

I 

Dtilitas Y3i1g didapat 

Marketing Value 
dari keuntungan yang 
diharapkan dari suatu 

Nilai 
r 

. 
produk 
Utilitas yang didapat 

Pelanggap Functzonal dm i fungsi suatu 

~ produk 
-----rumitas yang didapat 

I Conditionali, 
Virlue 

I 
I 

I 
j Social Value I 

I 

Keunggulan produk I 

Program undian yang 
menarik 

Inovasi produk 

Kegtlnaan produk , 
yang menarik i 
Hemat waktu. tenaga 

! 

i dari kegunaan suatu dan biaya 
produk pacta keadaan Kegunaan pada situasi 
tertentu tertentu 

Bangga menggunakan 
dari kegunaan produk 

I Utilitas yang didapat 
produk i

I untuk menillgkatkan II konsep diri-sosiaJ --	 j 

3. Kepuasan Nasabah 

Indikator pendukung kepuasan nasabah pada penelitian ini dapat dilihat pada 

tabel2.3 
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Tabel2.3
 
Operasional Variabel Terikat Kepuasan Nasabah (Y)
 

priabel 
Penjelasan Konsep Indikator 

Kepuasan Nasabah 

Perasaan senang atau kecewa 
setelah membandingkan 

antara persepsi dan kinerja 

Puas akan produk dan 
layanan 

Terus memakai produk 

suatu produk Menceritakan sesuatu yang 
positif 
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BABIII
 

METODOLOGI PENELITIAN
 

A. Desain Penelitian 

Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif yang berfokus pada analisis 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel dengan 

pendekatan metode survei menggunakan kuesioner. Jenis penelitian ini dapat 

dikategorikan sebagai cross sectional study dimana menurut Churchill & 

Iacobucci (2005) didefmisikan sebagai penelitian yang mengukur suatu parameter 

tertentu pada suatu waktu dan tempat tertentu. 

B. Populasi dan Sampel 

Populasi pada penelitian ini adalah nasabah Bank Sumsel Babel, dan sampel 

dalam penelitian akan diambil secara purposive terhadap 100 nasabah yang 

mengunjungi Bank Sum~el Babel Cabang Pangkalpinang. Sampel diambil pada 

tanggal21 Mei - 1 Juni 2012. 

C. Instrumen Penelitian 

1. Skala Pengukuran 

Skala pengukuran yang digunakan untuk mengumpulkan informasi pada 

penelitian ini menggunakan Skala Likert. Skala Likert merupakan jenis skala 

interval yang dikembangkan oleh Rensis Likert dan biasanya memiliki 5-7 

kategori/interval. Skala ini banyak digunakan pada riset-riset pemasaran (Istijanto. 

2009). 
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2.	 Instrumen Penelitian 

Kuesioner penelitian terdiri dari dua format jawaban di mana pada bagian 

pertama kuesioner berisi pertanyaan dengan pilihan jawaban. Pertanyaan pada 

kuesioner bagian pertama ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik nasabah dan 

kebiasaan nasabah dalam bertransaksi di Bank Sumsel Babel. 

Sedangkan pada bagian kedua kuesioner berisi pertanyaan-pertanyaan dengan 

jawaban berupa skala penguk-uran (scaled response questionnaire) dalam hal ini 

adalah skala Likert. Pilihan jawaban dalam kuesioner tahap kedua in.i terdiri daTi 

dua jenis skala beIjenjang, yaitu : 

1 = sangat tidak setuju
 

2 = tidak setuju
 

3 = biasa saja
 

4 = setuju
 

5 = sangat setuju
 

dan
 

1 = sangat tidak penting
 

2 = tidak peHting
 

3 = biasa saja
 

4 = penting
 

5 = sangat penting
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Inforrnasi yang dikumpulkan pada penelitian ini adalah hal-hal sebagai 

beri1.'Ut : 

Tabel3.1 Cakupan Instrumen Penelitian 

Karakteristik Definisi Operasional 
Demografi Umur, jenis kelamin, tingkat 

pendidikan, status pcrkawinan, 
pengeluaran per bulan 
Harapan responden terhadap layanan 
yang dibcrikan 
Persepsi responden terhadap layanan 
yang diberikan oleh Bank Sumsel 
Babel 
Faktor-faktor yang menjadi prioritas 
bagi responden 
Pengaruh layanan yang diberikan 
oleh Bank Sumsel Babel terhadap 
loyalitas nasabahnya 

Sikap, perasaan terhadap layanan 

Tingkat kepuasan 

Prioritas beberapa faktor 

Loyalitas nasabah 

3. Pengujian Instrumen 

Pengujian instrumen dilakukan UTItuk melihat validitas dan reliabilitas variabel 

pada kuesionei". 

a. Uji Validitas 

Uji validitas ini bertujuan untuk menguji sejauh mana alat ukur mampu 

mengukur sasaran yang ingin dicapai. Semakin tinggi validitas, maka alat ukur 

tersebut semakin tepat sasaran, atau semakin menunjukan apa yang seharusnya di 

ukur. 

Pengujian validitas yang ditcrapkan oleh pcnulis adalah dengan analisis 

faktor, yaitu dengan mengkorelasikan antar skor item instrumen dalam suatu 

faktor, dan mengkorelasikan skor faktor dengan skor total (Sugiono. 2008: 177). 
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Untuk mengkorelasikan skor faktor dengan skor total penulis menggunakan 

Korelasi Rank Spearman. l\1enurut Sugiyono (2008:356) menjabarkan Korelasi 

Rank Spearman sebagai beril.'Ut: "Kore1asi Rank Spearman digunakan untuk 

mencari hubungan atau untuk menguji signifIkansi hipotesis asosiatif bila rnasing

masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data antar 

variabel tidak hams sarna". 

Adapun rumus Korelasi Rank Spearman adalah sebagai berikut: 

Untuk mengetahui tiap instrumen pemyataan valid atau tidak, maka nilai 

korelasi tersebut dibandingkan dengan 0,3. dimana jika nilai kore1asi ( r ) lebih 

besar dari 0,3 maka, intrumen tersebut dinyatakan valid, begitu pula seba1iknya. 

b. Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas berkaitan dengan masalah kepercayaan terhadap 

keterhandalan alat tes atau ins trumen yang digunakan. Dikarenakan alat tes yang 

digunakan adalah skala interval, tlli1ka uji reliabilitas yang dilakukan adalah 

dengan menggunakan teknik statistik .41p1la Cronbach . Nilai Alpha Cronbach :C 

0.60 menunjukkan keterhandalan dari sebuah variabel (!\falhotra. 2009). Rumus 

penghitungan Alpha Cronb'1ch adalah sebagai berikut : 

2 =a 
11 
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Di mana: 

n = jumlah responden 

X = nilai skor yang dipilih 

D. Metode Pengumpulan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Pengumpulan 

data dilakukan dalam dua tahap, yaitu tahap pre test dan sampel observasi. Pada 

tahap pre-test, sampel diambil secara purposive sampling terhadap 30 nasabah 

Bank Swnsel Babel yang masih aktif selama tiga bulan terakhir. Hasil pre-test 

selanjutnya akan digunakan untuk uji validitas dan reliabilitas instrumen 

penelitian/kuesioner yang digunakan. Setelah kuesioner terbukti valid dan reliable 

maka selanjutnya kuesioner tersebut digunakan dalam pengumpulan data 

observasi. Data observasi dikumpulkan dengan memberikan kuesioner pada 

responden untuk diisi langsung kepada 100 nasabah Bank Swnsel Babel yang 

melakukan transaksi di Bank Sumsel Babel pada periode 21 Mei - I Juni 2012. 

E. Metode Analisis Data 

1. Uji Asumsi 

Beberapa asumsi dalam regresi berganda perlu dilakukan pengujian sehingga 

regresi yang nilai koefisien regresi yang dihasilkan baik atau tidak bias. Beberapa 

asumsi dalam regresi berganda adalah sebagai berikut ; 

Populasi gangguan atau residu berdistribusi normal. Untuk menguji asumsi
 

ini dilakukan uji normalitas.
 

Variabel independent dan variabel dependent memiliki hubungan yang linier.
 

Untuk menguji asumsi ini dilakukan uji multikolinieritas.
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Nilai keragaman atau residu, yaitu selisih antara pengamatan dan dugaan hasil 

regresl hams sarna (konstan) untuk semua nilai Y. Asumsi 1m 

memperliliatkan kondisi homoskedastisitas, yaitu nilai residu sarna untuk 

semua nilai Y, menyeber nonnal dan mempunyal rata-rata O. Uji 

heteroskedastisitas dilakukan untuk melihat terpenuhinya asumsi ini 

Pengamalan untuk variabel independent dari satu pengamatan ke pengamatan 

lain hams bebas atau tidak berkorelasi. Uji autokorelasi dilakukan untuk 

melihat lerpenuhinya asumsi ini. 

a. Uji Normalitas 

Uji nonnalitas dapat dilakukan dengan beberapa cara, yaitu : 

1) Melihat histogram residuaL apakah memiliki bentuk seperti lonceng atau 

tidak. Jika histogram berbentuk lonceng, berarti baliwa residual 

berkumpul di sekilar nilai 0 sehingga dapat disimpulkan bahwa data 

berdistribusi nonnal. 

2)	 Rasio skewness dan kurtosis. 

b.	 Uji Multikolinieritas 

Beberapa teknik untuk menguji multikolinientas yaitu • 

I) Variabel independent secara bersama-sama mempunyai pengaruh nyata, 

atau uji F-nya nyata. tetlpi secara parsial pengalUhnya lidak nyata (hasil 

uji t tidak nyala) 

2)	 Nilai kodisien detenninasi R' sangat besar, tetapi variabel independent 

berpengaruh tidak nyata (hasil uji t tidak nyata) 
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3)	 Terdapat nilai koefisien korelasi parsial, yaitu rYXl.X2 rYX2.Xl dan rX1X2,Y, 

yang lebih besar dari koefisien deterrninasinya. 

c,	 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan beberapa eara misainya: 

1) Metode grafik atau scatter plot diagram, menghubungkan antara Y dan 

e2. Jika hubungan Y dan e2 tidak sistematis seperti makin membesar atau 

mengeeil seiring bertambahnya Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Tetapi jika hubungan tersebut membentuk pola tertentu maka terjadi 

heteroskedastisitas. Metode ini memiliki kelernahan yaitu penilaian 

terpaku pada hasil pengamatan gambar. 

2) Uji korelasi rank Spearman
 

3) Uji Glesjer, seeara umum dinotasikan sebagai :
 

lei = bi + b2X2 + b3X3 + v 

Dimana: 

lei = nilai absolut residual yang dihasilkan model regresi 

= variabel bebas 

d,	 Uji Autokorelasi 

Cji autokorelasi hertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model regresi 

linier ada korelasi antar anggota sampel yang diurutkan berdasarkan waktu. 

Penyimpangan asumsi ini biasanya muneul pada observasi yang men&,ounakan 

time series. Untuk mengetahui adanya autokorelasi dalam suatu model regresi 

dilakukan melalui pengujian terhadap nilai Durbin-Watson. 
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2. AnaHsis Gap 

Anahsis gap dilalnlkan dengan menghitung perbedaan rata-rata tingkat 

dimensi kepentingan dengan rata-rata tingkat persetujuan indikator dimensi 

tersebut (Harnzah, 2000). Pernyataan yang bersifat negatif, maka semakin besar 

gap yang ada semakin mendekati hasil yang diinginkan. Sementara itu untuk 

pemyataan indikator yang bersifat positif, makin kecil gap mengindikasikan 

bahwa indikator tersebut semakin mendekati hasil yang diinginkan. Pemyataan 

yang ada pada kuesioner yang digunakan selurunya bersifat positif. 

3. Analisis Korelasi 

Pengolahan data hasil wawancara dilakukan menggunakm software SPSS 

(Statistical Programme for Social Science). Hasil pengolahan tersebut selanjutnya 

akan dianalisis menggunakan analisis korelasi dan regresi tinier berganda. 

Anahsis korelasi bertujuan untuk mengetahui kuat tidaknya hubungan 

keseluruhan antara variabel-variabel independent terhadap variabel dependent. 

Nilai koefisien R berada pada rentang 0 <; R <; I. Nilai R mendekati 1 berarti 

hubungan antara variabel independent dan variabel dependent sernakin kuat dan 

sebaliknya jika nilai R mendekati 0 maka hubungan antara variabel independent 

dan variabel dependent semakin lemah. 

~. Analisis Regresi Berganda 

Pada penelitlan ini akan digunakan tmgkat signifikansi a = 50 
0 dimana nilai 

signifikan yang lebih kecil atau sarna dengan nilai signijicQnce lel'el 0.05 

menggambarkan Iinearitas hubungan independent vafiable dengan dependent 

"'<liable Tabel koefisien pada analisis regresi digunakan untuk menyusun persamaan 

regresi Lewat persamaan ini. dapat diketahui besamya pengaruh yang ditimbulkan 
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oleh independent variable terhadap dependent variable. Secara umum, model regresi 

linier berganda cJjformulasikan sebagai berikut: 

Yi = jJo+JllXl +jJ2X.2+ e 

Oleh karena }3o, }3! dan}32 tidak cliketahui, maka estimasi dari sarnpel penelitian 

menggunakan formulasi sebagai berikut: 

Y = a +bJXl + b1X2 

F. Pengujian Hipotesis 

Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah : 

Ho : Tidak ada pengaruh kualitas layanan dan nilai pelanggan baik secara parsial 

dan simultan terhadap tingkat kepuasan pelanggan Bank Sumsel Babel 

H t : Ada pengaruh positif kualitas layanan dan nilai pelanggan baik secara parsial 

maupun simultan terhadap tingkat kepuasan pelanggan Bank Sumsel Babel 

L Uji F 

Untuk menguji hipotesis tersebut digunakan alat uji F. Uji F bertujuan utuk 

menguji pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent secara 

simultan. Langkah-langkah uji F ini adalah : 

a.	 lvIencari F-hitung dan membandingkan hasilnya dengan nilai F-tabel 

dengan tingkat kepercayaan (lewl of sign(11cant) yang sudah ditentukan, 

yaitu 0,05, dan derajat bebas = n-k-l. Dimana n menunjukkan jumlah 

sampel dan k adalah banyaknya kategori. 

b.	 Hasil perbandingan nilai F-hitung dan nilai F-tabel. 

Jika F-hitung > F-tabel maka Ho ditolak 

Jika F-hitung ~ F-tabel maka Hoditerima 
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2.	 Uji Signifikansi Parsial 

Uji signilIkansi ini dimaksudkan untuk menguji koefisien-koefisien regresi 

secara parsial sehingga menyatakan tingkat hubungan dan besarnya tingkat 

hubungan secara parsial dari masing-masing variabel dependent terhadap variabel 

independent dengan asumsi variabel yang lain konstan. Uji signifikansi dilakukan 

dengan .. I lest' dengan urutan sebagai berikut : 

a.	 Merumuskan hipotesis 

Ho: PI = pz = 0 

Ho : paling sedikit ada Pit" 0 

b.	 Mencari t-hitung dan membandingkan dengan t-tabel pada tingkat 

kepercayaan yang telah ditentukan sebelumnya yaitu 0,05 

c.	 Kesimpulan hasil pengujian
 

- Jika t-hitung > Habel maka Ho ditolak
 

- Jika t-hitung ~ Habel maka Ho diterima
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BABV
 

KESIMPULAN DAN SARAN
 

A.	 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan pada Bab IV dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1.	 Analisis tingkat kepentingan kualitas pelayanan menunjukkan bahwa dimensi 

paling penting menurut nasabah adalah dimensi assurance yang berkaitan 

dengan jaminan kepastian dalam transaksi, karyawan bersikap ramah, sopan 

dan memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan nasabah. 

2.	 Analisis tingkat kepentingan nilai pelanggan memperlihatkan bahwa dimensi 

paling penting bagi nasabah adalah dimensi conditional value, atau lokasi 

bank mudah riijangkau sehingga membuat nasabah hemat waktu, tenaga dan 

biaya. 

3.	 Hasil analisis gap antara tingkat kepentingan kualitas pelayanan dan 

pelayanan yang diterima oleh na3abah menunjukkan bahwa gap terbesar 

adalah bank tidak pemah membuat kesalahan dalam memberikan pelayanan 

kepada nasabah. Hal ini dapat menjadi masukan bagi pihak bank untuk Iebih 

meningkatkan ketepatan dan kecermatan pelayanan. Sedangkan nilai gap 

terendah adalah pemyataan bahwa semua jenis formulir yang diperlukan 

tersedia dan mudah diperoleh. 

4.	 Analisis gap antara tingkat kepentingan nilai pelanggan dan nilai pelanggan 

yang diterima oleh nasabah menunjukkan bahwa gap terbesar adalah bunga 
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pinjaman rendah. Hal ini mengindikasikan bahwa bunga pillJaman yang 

diterima nasabah lebih tinggi dibandingkan bunga pinjaman yang diharapkan. 

5.	 Hasil uji hipotesis secara parsial terhadap pengaruh kualitas pelay-anan 

terhadap tingkat kepuasan nasabah dapat disimpulkan bahwa ada pcngaruh 

positif secara signifikan antara l.'Ualitas pelayanan dan tingkat kcpuasan 

nasabah. 

6.	 Hasil uji hipotesis secara parsial terhadap pengaruh nilai pelanggan terhadap 

tingkat kepuasan nasabah memperoleh hasil bahwa nilai pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. 

7.	 Hasil uji hipotesis secara simultan menunjukkan bahwa l.'Ualitas pclayanan 

dan nilai pclanggan secara signifikan mcmpunyai pcngaruh positif secara 

bersama-sama terhadap tingkat kepuasan nasabah. 

B.	 Saran 

1.	 Bank Sumscl Babel dapat meningkatkan tingkat kepercayaan nasabah agar 

merasa aman dan terjamin kepastian dalam hel1ransaksi dengan cara 

meningkatkan kemampuan karyawan dalam melayani nasabah. 

2.	 Kemudahan bertransaksi menjadi hal penting bagi nasahah dalam rangka 

menghemat waktu tenaga dan biaya. o1eh karena itu perlu adanya sarana 

penunj,lng yang memudahkan nasabah dalam bertransaksi. 

3.	 Peningkatan kualitas pclayanan yang berkaitan dengan l.etepat.ln dan 

kecermatan pelayanan perlu mendapat perhatian untuk memperkecil gap 

antara harapan dan kualitas pelayanan yang diterinla oleh nasabah. 
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-l.	 Untuk lebih meningkatkan nilai kompetisi dengan bank lain, hal ini dapat 

dijadikan masukan oleh pihak bank untuk lebih menerapkan bunga pinjaman 

yang kompetitif. 

5.	 Peningkatan kualitas pelayanan dan nilai pelanggan secara parsial maupun 

simultan perlu dilakukan untuk lebih meningkatkan kepuasan nasabah Bank 

Sumsel Babel 
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I 

Lamp;ran 1. Klles;oner Penelitian 

.BLOKI 

. . •..•.... . PetlInjpk PengislaD JlIl"aban . 
.;~ril~JiJia~uli.i~iIg ffiUiajawabaD yangseSiI" deilgalt jawaban anda 

1.	 Berapa usia Anda saat inl 

I kurang dari 20 tahun 
2 antara 20 tahun s.d 30 tahun 
3 antara 30 tabun s.d 40 tahun 
4 antara 40 tabun s.d 50 tabun
 
5 lebih dari 50 tahun
 

2. Jeois kelamin Aoda 

l. Laki-laki	 2. Perempuan 

3. Pendidikao terakhir Anda 

1 SMP/sederajat dan dibawahnya
 
2 SMU 4 D4/SI
 
3 OJ 5 S2/S3
 

4.	 Prolesl Anda saat ini 

I PelajarlMabasiswa
 
2 PNS/ABRIlPegawai BUMN/Swasta
 
3 Ibu Rumab Tangga
 
4 Wiraswasta/lainnya (sebutkan) .
 

5.	 Rata-rata penghasilao Anda per bulan 

I < Rp. 1.000.000 3 Rp. 3.000.001 s.d. Rp. 5.000.000 
2 Rp. 1.000.001 s.d. Rp. 3.000.000 4 Lebih dari Rp. 5.000.001 

6.	 Berapa rata-rata pengeloaran Anda per bolan untuk koosumsi (selain kredit 
romah/kendaraan) 

< Rp. 1.000.000 
2 Rp. 1.000.001 s.d. Rp. 2.000.000 4 Rp.3.000.001 s.d Rp. 5.000.000 
3 Rp. 2.000.001 s.d. Rp. 3.000.000 5 Lbih dari Rp. 5.000.000 

7.	 Sudah berapa lama Anda menjadi nasabah Bank Sumsel Babel? 

I kurang dan 6 bulan 3 lebih dan I tahun s.d. 2 tahun 
2 6 bulan - I tahun 4 lebih dan 2 tabun 
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BLOK;II 

Sangat 
Tidak Biasa Sangat

No. Dimensi Tidak Penting 
Penting 

Penting saJa Penting 

(I) (2) (4) (5) (6) (7) (8) 

I. Custo"," Satisfaction 

1. Reliability, 

Keandalan untuk mampu memberikan J 2 3 4 5 

pelayanan yang tepat dan akurat 
2. Responsiveness, 

Ketanggapan, kesediaan memberikan 
I 2 3 4 5

bantuan, tidak membiarkan nasabab 
menunggu terlalu lama untuk dilayani 

3. Assurance, 
Jarninan kepastian dalam transaksi, karyawan 
bersikap ramah, sopan dan memiliki 

I 2 3 4 5
pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 
nasabah 

4. Empaty, 
Karyawan berusaha mengenal nasabah dan 
mempunyai kemauan untuk memabami I 2 3 4 5 
kebutuan nasabah 

5. Tangibles, 
Penampilan fisik fasilitas ruangan, seperti 

1 2 3 4 5
ruang tunggu, toilet, penampilan karyawan 
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Sangat 
Tidak Biasa Sangat

No. Dimensi Tidak 
Penting saja 

Penting 
Penting

Penting 
(1) (2) (4) (5) (6) (7) (8) 

ll. Cllstomer Vallie 

1. Sale Vallie, 

Penerapan biaya adrninistrasi yang rendah, 
bunga pinjaman dan bunga simpanan yang I 2 3 4 5 

kompetitif 
2. Marketing Vallie, 

Adanya produk-produk unggulan dan 1 2 3 4 5 
program undian secara berkala 

3. Fllnctional Vallie, 

Adanya produk beragam yang berrnanfaat dar 
I 2 3 4 5

memperrnudah berbagai transaksi nasabah 

4. Conditional Value, 

Lokasi bank mudah dijangkau sehingga 
membuat nasabah hemal waktu, tenaga dan I 2 3 4 5 

biaya 
5. Social Value, 

Perasaan bangga menggunakan produk- I 2 3 4 5 
produk Bank Sumsel Babel 
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I 

. . . • Petunjok Pengisillb JaWllllan	 . 

.. .Berdarkan pen$a1~'W~da~lamamenjadi nSSilPah~ank;~~mSelBabel, se~pa setuju anda jib 
. /dikatiik.a.nBankSumsel Babel q,labme~ha1-haISebagaiberikllt. 

No. 

(I) 
I 

U 

Sangat 
Tidak Biasa Sangat

Dimensi Tidak Setuju
Setuju SetujusaJa

Setuju 
(2) (4) (5) (6) (7) (8) 

Reliobility; Keandalan untuk mampu memberikan pelayanan yang tepat dan akurat 

I.	 Bank selalu memenuhi layanan yang 
I 2 3 4 5dijanjibn 

2.	 Setiap kali nasabah menghadapi masalah, 
bank akan memberikan perhatian I 2 3 4 5 
terhadap penyelesaian masalah tersebut 

3.	 Bank tidak pemah membuat kesalahan 
dalam memberikan pelayanan kepada I 2 3 4 5 
nasabah 

Reponsiveness; ketanggapan, kesediaan 
memberikan bantuan, tidak membiarkan 
nasabah menunggll terlalll lama IIntllk 
dilayani 
4.	 Karyawan selalu bersedia membantu 

4 5I 2 3nasabah 

5.	 Petugas satpam bank selalu bersedia 
4 5I 2 3

membantu nasabah 

6.	 Lokasi ATM mudah dijangkau dan 
5I 2 3 4 

memiliki jaringan yang tersebar luas 

7.	 Bank menyelesaikan pelayanan untuk 
nasabah sesuai dengan waktu yang 4 5 
dijanjikan 

I 2 3 

8.	 Waktu pelayanan sudah sesuai dengan 
52 3 4I 

harapan 
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No. 

(I) 
III 

III 

Dimensi 

(2) 

Assurance; jaminan kepastian dalam 
transaksi, karyawan bersikap ramah, sopan 
dan memiliki pengetahuan untuk menjawab 
pertanyaan nasabah 

9.	 Carn karyawan melayani dan menjawab 
pertanyaan nasabah menimbulkan 
kepercayaan nasabah kepada bank 

10.	 Nasabah merasa aman melakukan 
transaksi dengan bank 

II.	 Karyawan bank selalu melayani dengan 
ramah, tersenyum dan mengucapkan 
terimakasih 

12.	 Petugas satpam bank bersikap profesional 
dan memberikan rasa aman 

13.	 Nasabah selalu merasa aman melakukan 
transaksi melalui ATM 

Empathy; karyawan berusaha mengenal 
nasabah dan mempunyai kemauan untuk 
memahami kebutuan nasabah 

14.	 Bank selalu memberikan informasi 
terbaru tentang produk dan pelayanannya 

15.	 Nasabah selalu merasa kepentingannya 
diperhatikan oleh bank 

16.	 Jika ada ATM yang rusak selalu Ierdapat 
pengumuman yang ditempel di lokasi 
ATM 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

(4) 

Tidak 
Setuju 

(5) 

Biasa 
saja 

(6) 

Setuju 

(7) 

Sangat 
Setuju 

(8) 

I 

I 

I 

I 

I 

2 

2 

2 

2 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

4 

4 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

I 2 3 4 5 

I 2 3 4 5 

I 2 3 4 5 
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No. Dimensi 

(I) (2) 
IV Tangibles; Penampilan fisik fasilitas 

ruangan, seperti ruang tunggu, toilet, 
penampilan karyawan 

17. Penampilan petugas bank dan petugas 
satpam selalu rapi 

Sanga! 
Tidak 
Setuju 

(4) 

1 

Tidak 
Setuju 

(5) 

2 

Biasa 

saJa 

(6) 

3 

Setuju 

(7) 

4 

Sangal 
Setuju 

(8) 

5 

18. Semua jenis formulir yang diperlukan 
tersedia dan mudah diperoleb 1 2 3 4 5 

19. Ruang tunggu bank bersih dan nyaman 
1 2 3 4 5 

20. Sistem antrian di bank sudah baik 
I 2 3 4 5 

21. Tersedia layanan phone banking yang 
modern dan mempunyai beragam fungsi. I 2 3 4 5 

22. Bank memiliki ATM yang modem dalalll 
arti mempunyai beragam fungsi dan dapa 
digunakan 24 jam 1 2 3 4 5 

41568.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



98 

BLOKIll.2··
 

,... . 'Petlinjuk Pengisian Jaw~!lan. "",." 

BerdarkanpengllJ~~¥~~hUna menjadi DaSllball ~ankS~ei ~abel, seberapa setujU3J]da jika 
",. .,' ,. d,i\pI.~ ,qap1¢ Sl!JllSeH~abel tel~ I\Iel,ak:\)k.!lnhll1-!J!!! sebagai berikut. ., . 

No. Dimensi 
Sangat 
Tidak 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Biasa 
saja 

Setuju 
Sangat 
Setuju 

(I) (2) (4) (5) (6) (7) (8) 

i Sale Vallie 
I. Biaya administrasi bulanan Bank Sumsel 

Babel rendah I 2 3 4 5 

2. Bunga pinjaman rendah 
I 2 3 4 5 

3. Bunga simpanan tinggi 1 2 3 4 5 

II Marketing Vallie, 
4. Tersedia produk-produk unggulan 

1 2 3 4 5 

5. Program undian yang menarik I 2 3 4 5 

IIi Fllnctional Vallie 
6. Tersedia produk-produk barn yang 

menarik 
I 2 3 4 5 

7. Produk-produk yang ada mempunyai 
manfaat dalam transaksi lain, seperti 
pembayaran tagihan telepon, listrik, dll 1 2 3 4 5 

IV Conditional Vallie 
8. Transaksi di Bank Sumsel Babel 

menghemat waktu, tenaga dan biaya I 2 3 4 5 

9. Bank selalu bisa diandalkan pada saat 
dibutuhkan 

I 2 3 4 5 

V Social Vallie, 
10 Bank Sumsel Babel dipilih dan disukai 

oleh banyak orang 1 2 3 4 5 

II Menjadi nasabah Bank Sumsel Babel 
lebi bermanfaat daripada Bank Lain I 2 3 4 5 
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BLOKIV
 

, . Petunjuk Pengisian Jawaban 

Berd3rkan~gillam~~das.elllIlla menjadi nasabah~aQkgll~serBabel; sebctapa setujuanda
....':. i'C!i,~j!Ti/)i';'&;Dgan~YiIiaaDbetitri1fi.,) ·i 

No. Ukuran 
Sangat 
Tidak 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Biasa 

saJa 
Setuju 

Sangat 
Setuju 

(I) (2) (4) (5) (6) (7) (8) 
I Anda merasa puas dengan keseluruhan 

pelayanan yang diberikan oleh Bank 
Sumsel Babel 

I 2 3 4 5 

2 Anda akan tetap menjadi nasabah Bank 
Sumsel Babel I 2 3 4 5 

3 Pelayanan yang Anda terima 
mempengaruhi preferensi Anda temadap 
Bank Sumsel Babel 

1 2 3 4 5 

4 Anda akan menceritakan kesan baik Anda 
selama menjadi nasabah Bank Sumsel 
Babel 

I 2 3 4 5 
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Lampiran 2	 Wi Validilas 

validity CUstI::tInW Service Diharapkan 
CorrelatM:lns 

821R1 B21R2 B21R3 B21R4 
Spearman's rho 821R1 Correlation Coefficient 1.000 .458 .414 .427 

Sig. (2-t1iled) .011 .023 .019 

N 30 30 30 30 
821R2 Correlation Coefficient .458 1.000 .677 .777

Sig. (2-taiIed) .011 .000 .000 
N 30 30 30 30 

821R3 Correlation Coefticient .414" .677 1.000 .631" 
Big. (2-t1iled) .023 .000 .000 
N 30 30 30 30 

B21R4 Corretltion Coerricienl: 
Big. (2-t1iled) 

N 

.421 
.019 

30 

.777

.000 
30 

.63"
.000 

30 

1.000 

30 
B21R5 Correlation Coefficient .283 .410' ._ .291 

Sig. (2"'''''') .130 .025 .047 .118 

N 30 30 30 30 
CS_Harapan Correiation Coefficient 

Sig. (2-tailed) 

N 

.640

.000 
30 

.884

.000 
30 

.78,r 
.000 

30 

.838

.000 
30 . . Correiation. rugnilicant at the 0.05 !eYe' (2 tailed). 

.... Correllition II significant at the 0.01 level (2-taied). 

C0 rretation• 
Speannan'. rho B21R1	 Correlation Coefficient 

S1g. (2"''''''') 
N 

B21R2 Correlation Coetrldent 
Sig. (2-tailed) 

N 

821R3 Correlation Coefllcient 
Sig. (2-talled) 

N 
821R4	 Comtlation Coefficient 

Big. (2-talled) 

N 

B21R5	 Correlation Coefticient 
Sig. (2-tailed) 

N 

CS_Harapan Correlation CoetIident 

Sig. (2-tailed) 

N 

B21R5 CS HafBP8l"I 

.283 .640 

.130 .000 
30 30 

.410· .884

.025 .000 
30 30._ .780

.047 .000 
30 30 

.291 .838

.118 .000 
30 30 

1.000 .610
.000 

30 30 
.810 1.000 
.000 

30 30 
. Con'elation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

... Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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ConeIarIOOS 

Spearman's rho 
B22R1 B22R2 B22R3 B22R4 

B22Rl Correlation Coelficlent 1.000 .302 .569 .568 
Sig. (2-tailed) .105 .001 .001 
N 30 30 30 30 

B22R2 Correlation Coelficient .302 1.000 .519- .56'-
Sig. (2-tailed) .105 .003 .001 
N 30 30 30 30 

B22R3 Correlation Coell'icient .569- .519- 1.000 .590-

Slg. (2""ledj .001 .003 .001 

N 30 30 30 30 
B22R4 Con'eetion Coeffident ."",,- 561 - .5.,r 1.000 

Slg. (2"';Ied) .001 .001 .001 
N 30 30 30 30 

B22R5 Correlation Coemcient .378" .290 .522- .344 
Sig. (2-tailed) .040 .119 .003 .063 
N 30 30 30 30 

CV_Harapan Correlation Coelflclent .768 .676- .883- .754-

Sig. (2""ledj .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 
. Conetatlon. sIgnificari: at the 0.01 level (2-tailed). -

•. CorTNtion is signifk:ant at the O.05lewel (2-tailed). 

Cia"....sone 
B22R5 CV Haraoan 

SpearmariJ; mo B22Rl Correlation Coefficient .378 .768 
Sig. (2-tailed) .040 .000 
N 30 30 

B22R2 Comdation Coel7lcient .290 .f57fr 
Sig. (2-tailed) .119 .000 
N 30 30 

B22R3 Correidion Coefficient 
Slg. (2-tailed) 

N 

.522

.003 
30 

.883

.000 
30 

B22R4 Correlation Coetricient .344 .754
Sig. (2-tailed) .063 .000 

N 30 30 
B22R5 Correlation Coell'icient 1.000 .615

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 30 
CV_Halilllpan Conelation Coetricient 

Sig. (2-tailed) 

N 

.615

.000 

30 

1.000 

30 -. Correlation _ 81gnJicant at the 0.01 level (2-taik!d). 
*. ConeBtion is signillcant alttle O.05!eYei (2·taied). 

Correlations 

Spearman's 
",0 

531R 
1 

Correlation 
Coefficient 
Sig. (2-tailed) 

N 
531R 
2 

Correlation 
Coefficient 
Sig. (2·tailed) 

531R 
3 

N 
Correlation 
Coefficient 
Sig. (2-tailed) 

N 
531R 
4 

Correlation 
Coefficient 
Sig. (2..taIIed) 

531R 
5 

N 
Correlation 
Coefficient 
Sig. (2-tailed) 

N 

531R 531R 531R 531R 531R 531R 531. 531R 531. 531. 531R 
B31R1 2 3 4 5 6 7 6 9 10 11 12 

1.000 .453 .234 .247 .251 .068 .157 .153 .268 .463 .308 .500 

.012 .213 .167 .181 .652 .408 .421 .156 .010 .098 .004 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
.453" 1.000 .409" .556 .649 .418" .545 .317 .4n .642 .613 .588

.012 .025 .001 .000 .021 .002 .068 .006 .000 .000 .001 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

.234 .409" 1.000 36' .310 .032 .300 .223 347 .541  .539 .564

.213 .025 .050 .096 .665 .107 .237 .050 .002 .002 .001 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

.247 

.187 

30 

.556

.001 
30 

.362 

.050 
30 

1.000 

30 

.711 
-

.000 
30 

.402 

.028 
30 

.401' 

.026 

30 

.414

.023 

30 

.311 

.095 

30 

.242 

.197 

30 

.525

.003 
30 

.502

.005 

30 

.251 .649 .310 .711  1.000 .460" .463 .293 .451 .484 783 .665

.181 .000 .096 .000 .011 .010 .116 .011 .007 .000 .000 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

41568.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



102
 

B31R Correlation .006 .418" .032 .402' .46<i 1.000 .532 .305 .399' .263 .3'" .323 
6 Coefficient 

Sig. (2-tailed) .662 .021 .666 .026 .011 .002 .101 .026 .100 .046 .062 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

B31R Correlation .151 .545 .300 .401 .463 .532 1.000 .479 .354 234 .462' .369' 
7 Coefficient 

Sig. a-tailed) .406 .002 .107 .026 .010 .002 .007 .055 .212 ,OlD .034 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Correlation .153 .317 .223 .414" .293 .305 ,479 1.000 .4rti .016 .261 .297 
8 Coolllclem 

Sig. (2-talled) .421 .088 .237 .023 .116 .101 .007 .025 .932 .163 .111 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R

• Como""""
Coefficient 
~. (2-tailed) 

.266 

.156 

.477

.008 

.347 

.060 

.311 

.0ll5 

.451 

.011 

.3B9" 

.029 

.354 

.055 

.406" 

.025 

1.000 .601

.000 

.543

.002 

.5.Cr 

.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Correlation .463" .642 .541 .242 .484 .263 .234 .016 .601 1.000 .655 .784
10 Coe1lic1ent 

Sig. (2-talled) .010 .000 .002 .197 .007 .160 .212 .932 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Conelation .306 .613 .530 525 .783 .3'" .462' .261 .543 .655 1.000 .638 
11 Coefficient 

Sig. (2-taIIed) 008 .000 .002 .003 .000 .048 .010 .163 .002 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R CorrelaUon .508 .588 .564 .502 .655 .323 .3B9' .297 .5ocr .784 .838 1.000 
12 Coefficient 

Sig. (2-tailed) .004 .001 .001 .005 .000 .082 .034 .111 .001 .000 .000 

B31R 

N eo_ 30 
.305 

30 
.508

30 
.240 

30 
.227 

30 
.451 

30 
571 

30 
.401" 

30 
.231 

30 
M2

30 
.511" 

30 
.628

30 
.599

13 Coefficient 
Sig. (2-la'led) .101 .004 .201 .228 .011 .001 .005 .220 .001 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R CorreBtion .077 .274 .001 .000 .161 .40' .241 .348 .623 219 .319 .223 
14 Coefficient 

Sig. (2-tailed) .885 .142 .633 .063 .305 .027 .200 .050 .003 .136 .006 .237 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Correiation .306 .470 .342 .345 .317 .400' .410 .593 .626 .306 .385 .445' 
15 Coefficient 

Sig. (2-tailed) .007 .000 .064 .062 .086 .029 .025 .001 .000 .008 .036 .014 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Correllltion 235 .433 .346 .241 .329 .573 .457 .346 .562 .48C; .507 .543
16 Coefficient 

Sig. (2""Ied) .212 .017 .061 .109 .076 .001 .000 .061 .001 .007 .004 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Correletion .513 .391 .224 .175 ....... .120 .194 .156 ,528 .546 .623 .454' 
17 CoetI'Iclent 

Sig. (2-tailed) .004 .033 .233 .355 .015 .527 .303 .411 .003 .002 .003 .012 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Correlation .623 .515 .370" .061 .288 .234 .347 .125 .349 .642 .525 .592
18 Coefllc:lent 

Sig. (2-tailed) .003 .004 .044 .748 .123 .214 .061 .511 .059 .000 .003 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Col'1'elation .357 .418" .287 .132 .313 .306 .352 .423" .593 .383' .582 .555
1. Coetri:ient 

Sig. a-tailed) .053 .021 .124 .486 .002 .007 .056 .020 .001 .037 .001 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B3,R Correlation .288 .131 -.038 -.129 .005 .184 -.050 .243 .288 .195 .151 .126 
20 Coefficient 

Sig. (2-la'led) .123 .489 .944 .... .919 .332 .756 .196 .123 .302 .425 .500 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Correlation .200 .134 006 .102 .155 .438 .050 .430' .540 .253 .276 .342 
21 Coetri:lent 

Sig. (2-tailed) .289 .481 .615 .590 .412 .016 .793 ,018 .002 .177 .140 .065 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
B31R Correlation .123 .104 .092 .347 .302 .45' .229 .414' .269 .079 .278 .343 
22 Coetri:ient 

Sig. (2-tailed) .518 .583 .630 .060 .104 .012 .223 .023 .151 .678 .137 .063 

Xl 
N 

Correlation 

30 
.465

30 
.694

30 
.504

30 .... 30 
.856

30 
.612

30 
.537

30 
.468

30 
.748

30 
.7OfJ 

30 
.786

30 
.196

Coefficient 
Sig. (2-talled) .010 .000 .004 .008 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

". CorrelatiCKllS Q1gnificant at the 0.05 level (2-talled). 
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.... Correbllion is aigniflCanl at the O.01leYei (2-taijed). 

Correlations 

Speannarls 

"'" 
B31Rl 

B31R2 

B31R3 

Correlation 
Coetftclent 
Sig. (2-tailed) 

N 
Correlation 
Coetftcient 
Sig. (2-tailed) 

N 
COfT'elation 
Coetftcient 
Big. (2-talled) 
N 

831R1 
3 

B31Rl

• 
B31Rl 

5 
B31Rl 

6 
.235 

.212 

30 

B31R1 
7 

B31R1 
8 

.523 

.003 
30 

B31Rl 
9 

B31R2 
0 

B31R2 
1 

B31R2 
2 X, 

465 

.010 

30 

.305 

.101 
30 

.077 

.685 
30 

.309 

.097 
30 

.513 

.004 
30 

.357 

.053 

30 

.288 

.123 
30 

.200 

.289 
30 

.123 

.518 

30 
.506

.004 
30 

.274 

.142 
30 

.470

.009 
30 

.433· 

.017 
30 

.391' 

.033 
30 

.515

.004 
30 

.418' 

.021 
30 

.131 

.... 
30 

.134 

.48' 
30 

.104 

.583 

30 

.694

.000 
30 

.240 

201 
30 

.091 

.633 

30 

.342 

.064 

30 

.348 

.061 
30 

.224 

.233 
30 

.370" 

.044 
30 

.287 

.124 
30 

-.038 

.844 
30 

.096 

.615 

30 

.092 

.630 
30 

.504

.004 
30 

B31R4 eo..1atlon 
Coefllcient 
S~. (2-tailecl) 
N 

.on7 

.228 
30 

.009 

.963 

30 

.345 

.062 

30 

.241 

.199 
30 

.175 

.355 
30 

.061 

.748 
30 

.132 

.486 
30 

-.129 

.... 
30 

.102 

.590 

30 

.347 

.060 
30 

.490 

.006 
30 

B31R5 COfT'elatlon 
Coetftcient 

Big. (2-tailed) 

N 

.457 

.011 
30 

.161 

.395 

30 

,317 

.088 

30 

.329 

.076 

30 

.440

.015 

30 

.288 

.123 
30 

.313 

.092 
30 

.006 

.979 
30 

.155 

.412 
30 

.302 

.104 
30 

.656

.000 
30 

B31R6 

B31R7 

B31R8 

Correlation 
Coefllclent 
Sig. (2-tailed) 
N 

Correlation 
Coel'&ient 
Big. (2-tailed) 

N 
CoiTeBlkm 
Coemclenl 
Big. (2-tailed) 

N 

.571

.001 
30 

.403 

.027 
30 

.400

.029 
30 

.573

.001 
30 

.120 

.527 
30 

.234 

.214 
30 

.309 

.097 
30 

.184 

.332 
30 

.438

.016 

30 

.451 

.012 
30 

.612

.000 
30 

.491" 

.006 

30 

.241 

.200 
30 

.410· 

.025 
30 

.401" 

.009 
30 

.194 

.303 
30 

.347 

.061 
30 

.352 

.056 

30 

-.059 

.756 
30 

.05ll 

.793 
30 

.229 

.223 
30 

.531" 

.002 
30 

.231 

.220 

30 

.348 

.059 
30 

.593

.001 
30 

.348 

.061 
30 

.156 

.411 

30 

.125 

.511 

30 

.423' 

.020 
30 

.243 

.196 
30 

.430· 

018 
30 

....,.... 

.023 
30 

.468

.009 

30 
831R9 Correlation 

Coefticient 
Sig. (2-tailed) 

N 

.582

.001 
30 

.523

003 
30 

,fS2S

000 
30 

.582

.001 
30 

.528

.003 
30 

.349 

.059 
30 

.,.,,
.001 

30 

286 

.123 
30 

540

.002 
30 

.2S9 

.151 

30 

.743

.000 
30 

B31Rl 
0 

e31R1, 

B31Rl 
2 

B31R1 
3 

Correlation 
Coefficient 
Big. (2.failed) 

N 
Correbllicn 
Coel'&ient 
Sig. (2-t.Jiled) 

N 
ClJrretation 
CoefPi::ient 
Sig. (2-tailed) 

N 
Correlation 
Coel'&ienf 
Sig. (2-tailed) 
N 

.577

.001 
30 

279 

.136 
30 

308 

.098 

30 

.480

007 
30 

.546

.002 
30 

.642

.000 
30 

383· 

.037 
30 

.195 

.302 
30 

.253 

.177 
30 

.019 

678 
30 

.706 
.000 

30 
.628

.000 
30 

.319 

0Il6 

30 

.385' 

.03d 

30 

507 
.004 

30 

.57.3

.003 
30 

.525

.003 

30 

.582

.001 
30 

.151 

.425 
30 

.276 

.140 
30 

.278 

.137 

30 

,..
000 

30 
.599

.000 
30 

.223 

237 
30 

445' 

.014 

30 

543

.002 
30 

.454

.012 

30 

.592

.001 
30 

.555

.001 
30 

.126 

.509 
30 

.342 

.ll65 

30 

.343 

.063 
30 

.796

.000 
30 

'.000 

30 

.516

004 
30 

.558

.001 
30 

.535

.002 
30 

.327 

.078 

30 

.584 
.001 

30 

.600

.000 
30 

.425· 

.019 

30 

.363 

048 
30 

.213 

.259 
30 

.768

.000 
30 

B31R1

• 
B31R1 
5 

B31R1 
6 

B31R1 
7 

Correlation 
Coel'&ient 
Sig. (2-1i1ied) 

N 
Correlation 
Coel'&ient 
Sig. (2-lailedl 

N 
Correlation 
Coel'&ient 
Sig. (2.failed) 

N 
Correlation 
Coel'&ient 

.516

.004 
30 

'.000 

30 

.488

.006 

30 

.711 
.. 

.000 
30 

.211 

.262 
30 

.256 

.168 
30 

.456

.011 

30 

.293 

.116 

30 

.590

.001 

30 

.350 

.056 
30 

.581

.001 
30 

.558

00' 
30 

486

.006 

30 

1.000 

30 

.514

.004 
30 

.309 

.097 
30 

.2" 

.156 
30 

.503 

.006 

30 

.250 

.182 
30 

.575

.001 
30 

.380" 

.038 
30 

.695 

.000 
30 

.535

.002 
30 

.711 
.000 

30 

.514 
.004 

30 

1.000 

30 

.371 

.040 

30 

.46'
.010 

30 

.583

.001 
30 

.179 

.343 
30 

.54'

.002 
30 

.562

.001 
30 

.771" 

.000 
30 

.027 .211 .309 .371 1.000 .570 .590 .405 .499 .311 .621
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. CofreIation _ significant 8th 0,05 level (Nailed). 

Big. (2-t:ai~) .078 252 .097 .040 001 .001 .02" .005 .094 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

B31R1 Correlation .564 .258 .266 .461' .570 1.000 .710 .355 .338 .32" ...-
a Coefficient 

Sig. (2-tailed) .,'" .'68 .156 .010 .<Xll 000 .054 .0E9 .079 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

B3fR1 Correlir6on 600 .458' .503 .583 .500 .710 1.000 .49' .573 362' .734
9 Coefficient 

Big. (2-tailed) .000 .011 .005 .001 .001 000 .006 .001 .049 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

831R2 Correlation .420' .293 .2S0 .1," .405' .355 .49' 1.000 .,.". .303 .383' 
0 Coefficient 

Big. (2-t:ailed) .019 .116 .182 .343 .026 .054 .006 .001 .104 .037 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

831R2 Correetion .363' .500 .575 .541  .... .338 .513 .5fiI 1.000 .... ....
1 Coefficient 

5ig. (2-taIIed) .048 .001 .001 .002 .005 .0E9 .001 .001 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

B31R2 Correlation .213 .350 .3ae; .562 .311 .326 .3.' .303 .... 1.000 .555" 
2 Coelllcient 

Sig. (2-tailed) .259 .058 .038 .001 .094 .0'" .049 .104 .000 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1 Correlation .768 581  .6f15 .777" .621  .... .734 .383' .... .555 1.000 
Coefficient 
Big. (2-t:aIIed) .000 .00' .000 .000 .000 .000 .000 .037 .000 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30. 
... CorrHItion is significant at 1M 0.01 lavel (2-tailed). 

Correlations 

B32Rl B32R2 B32R3 B32R. 
Speannal1'a It10 B32Rl Correllltion Coefficient 1.000 .500 .587 .521 

Sig. (2-t:ailed) .001 .000 .003 

N 30 30 30 30 
B32R2 Correlation Coetril:ient .500 1.aoo .829 .641

Sig. (2-t:ailed) .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 
B32R3 Com!lllltion Coefficienl .58" .829 1.000 .628

Sig. a.(ailed) .000 .000 .000 

B32R. 
N 
Correllltion Coetlicieri 

30 
.527 

30...,- 30 
.628

30 
1.000 

&g. (2-tl1iled) .003 .000 .000 

B32R5 
N 
Correlation Coetficienl 

30 

.39"
30 

.58'
30 

.891 
30 

.632

Big. (2-t:ailed) .030 .001 .000 .000 

B32Ra 
N 
Corre8tion Coelfiejpnl 

30 .... 30 
.56'

30 
.725

30 
.785 

&g. (2-t:aIIed) .017 .001 .000 .000 

832R7 
N 
CcNrellJtion Coefficient 

30 

.44'
30 ....' 

30 
.513

30._-
Sig. (2.giled) .015 .01' .004 .007 

B32Ra 
N 
Corn:tltion Coel'licient 
Sig. (2-tailed) 

30 
.403' 

.027 

30 
.415" 

.023 

30 
.533

.002 

30...,' 
.01' 

N 30 30 30 30 
El32R9 Correlalion Coelricienl .218 .585 .569 .509

B32R10 

Sig. (2-t:ailf:d) 

N 
CoIT'eIiiItion Coefficient 
Sig. (2-t:ailed) 

.248 
30 

-.114 

.550 

.001 
30..039 

.00' 
30 

.355 

.054 

.004 
30 

.404' 

027 

B32R11 
N 
Correlation Coefficient 

30 
.124 

30 ..... 30 
.281 

30 
.561

Sig. (2-tailed) .513 .013 .133 .001 

X2 
N 
Correlation Coe1ficient 

30 .... 30 
.871 

30 
.811 

30 
.725

Sig. (2-tailed) .007 000 000 .000 

- N 30 30 30 30 

. Correlation • S1gnif£ant at the 0.01 »Vel (2-taied). 
". Correlation is signbnt at !he 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 
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Spearman's rho B32R1 Correkrtion Coetricient 
B32R5 

397 

B32R6 

.434 

B32R7.., B32RB 

.403 
Sig. (2-tailed) .lXlO .017 .015 .027 

N 30 30 30 30 
B32R2 Corretation Coefficie11t .58' .561 ....' .415" 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .014 023 

N 30 30 30 30 
B3;!R3 CorreBtion Coellbent 

Sig. (2-tailed) 
N 

.69'
.000 

30 

.725

.000 
30 

.513

.004 

30 

533' 

.002 
30 

B32R4 Correbtion Coelficienl: 
Sig. (Nailed) 
N 

.832' 
.000 

30 

.7fjQ

.000 

30 

.485' 

.007 

30 

.....,. 
.011 

30 
B32R5 CorrelatIon Coetlicient 

Sig. (2...."") 

N 

1.000 

30 

.573

.001 
30 

.532' 

.002 

30 

.060

.002 

30 
B32RO Con'elldion Coeft'dent 

Sig. (2...."") 
N 

.573
.001 

30 

1.000 

30 

...' 

.009 
30 

.563' 

.001 

30 
B32R7 Correaation Coelricient .532' ....' 1.000 ....

Big. (2-tailed) .002 .009 .00!5 
N 30 30 30 30 

B32RB Con'eiation Coetriclent .060' 563' ....' 1.000 

Sig. (2-taihd) .002 .001 .00!5 
N 30 30 30 30 

B32R8 c:one-.~ 

Sig. (2"';"") 

N 

.429" 
.018 

30 

.598' 

.000 

30 

.493' 

.006 

30 

.720' 

.000 

30 
B32R10 Corte8tion Coellicient .253 .001" .361' .«12' 

Sig. (2-taIIed) .178 .004 .000 .028 

N 30 30 30 30 
B32R11 ComtIition Coeft'lcient .311 ....' .233 .389' 

Sig. (2...."") .094 .009 .215 .034 

N 30 30 30 30 
X2 Con'eMtion Coefficient 

Big. (2-tailed) 

N 

.728
.000 

30 

.707

.000 

30 

.649' 

.000 

30 

.689' 

.000 

30 
. Con'ellition • tllgnificant at the 0.01 !eYel (2-taied).-


*. CorreOtion .. signil'icant at the 0.05 level (2-ta1led). 

Correlattons 

Spearman's rho B32R1	 CorreIlItion Coefficient 
Sig.(2......) 

N 
B32R2	 Corretation Coetlk:ient 

5ig. (2-tailed) 

N 
B32R3	 Correlation Coefl'Jcienl: 

Sig. (2-tailed) 

N 
B32R4	 Corretation Coetlicieri 

Sig. (2...."") 

N 
B32R5	 CorreAltion Coefficient 

Sig. (2-taIBd) 

N 
B32R6	 Correlation Coefficient 

Sig. (2-ta~) 

N 
B32R7	 Correlldion Coeftk:ieri 

Big. (2-tailed) 

N 
B32R8	 Conelation Coetlk:ient 

Sig. (2-tailed) 

N 
B32R9	 ConeBtion Coefticient 

Sig. (2-ta~) 

N 

B32R9 

.218 

.2" 
30 

B32R10 
-.114 
.060 

30 

B32R11 

.12" 

.513 
30 

X2..007 
30 

505' .30" ...... .871
.001 .039 .013 .000 

30 30 30 30 
."",' 

.001 

30 

.355 

.054 
30 

.281 

.133 
30 

.811 
, 

.000 

30 
.500 404' .561 

, 
.725

.004 r>l7 .001 .000 

30 30 30 30 
.429" .25'3 .311 .na
.018 .178 .094 .000 

30 30 30 30 
.598' .507 .468' .707~ 

.000 .004 .009 .000 

30 30 30 30 
.493' .361 .233 .649' 

006 000 .215 .000 

30 30 30 30 
.720' .«12' 388' .689' 

.000 .028 .034 .000 

30 30 30 30 
1.000 .734 .651 

, 
.798

.000 .000 .000 

30 30 30 30 
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832R10 Correlation CoetrOert .734 1.0C<l .737 .613

Sig. (2-tailed) .000 .0C<l .000 

B32R11 
N 
Correlation CoeIPJcienl 

30 
.651 

30 
.737

30 
1.0C<l 

30 
.621 -

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 
X2 CorreGItion Coefticient .798 .613 621 1.000 

Sig. (2-t:ailed) .000 000 .000 

. Correlation * significant at the O.Q1levei (2-t8ied). 

N- 30 30 30 30 

•. ConeIaIion it s;gnllcanl atthe 0.05 level (2-taIed). 

. Corre8tk:ln is sagniicant at the 0.01 level (24ied). 

c...........• 
Spearman's Iho B4R1 Correlation Coelftl::iln. 

$;g. (2"""') 
N 

B4R2 Con'eIation Coefftelenl 
Sig. (2-taiIed) 
N 

B4R3 Con-eetion Coeftideri 
S~. (2-<aJled) 

N 

B4R' Correlation Coetrdert 
Sig. (2-tWd) 
N 

y Correlliltion Coefl'idenl 
S~. (2.......) 

- N 

., Correlation iI significant.t the 0.05 te¥et (2-taied) 

64ft1 il4R2 B4R3 
1.000 .256 .596 

.1n .001 

30 30 30 
.256 1.000 .413· 

.1n .023 
30 30 30 

.596 .413' 1.000 

.001 .023 
30 30 30 

.1'" 
295 
30 

.674

.000 
30 

.443" 

.014 
30....

.000 

30 

.7<)('
.000 

30 

832

.000 

30 
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C0 nelaf.... 
Speannan·s rho B4R' Correlaoon Coefficienl 

Sig. (2-tailed) 

N 
B4R2 CofreIatlon Coetlicient 

Sig. (2-taited) 

N 
B4R3 Con'e8tion Coemcienl 

Sig. (2-tailed) 

N 
B4R4 Correlation Coelfic:ienl 

Sig. (2-ta00dj 

N 
Y Corretation Coefficient 

Sig. (2-tailed) 

N 
. CorTelition II sIgnllcanl at the 0.01 )eye! (2-tailed). -


-. Conelatlon II s1gnlllcanl8t the 0.00 !eifel (2-tailed). 

B4R4 
.198 
.295 

30 
.674

.000 
30 

.443" 

.014 
30 

1.000 .738
.000 

30 30 
.738 1.000 

.000 
30 30 

Y ....
 
.000 

30 

.7("'
.000 

30 
.832

.000 
30 
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Lampiran 3. Vii Relillbilitas 

Scale: Reliability X1 

Case Process j..... SummarY 

N ... 
Cases Varld 30 30.0 

70 70.0Ex.......•
 
Tolal 100 100.0 

8. lBlwise dek!Iion based on 81 variables In the procedure. 

Cl'Onbach's Atr.h:o 

Cronbach'. AJpha 
Based on 

Standardized Item& N of Items 

.917 .924 22 

Reliabllifu Statistics 

_n Item Star,.tics 
Std. Deviation N 

831Rl 3.90 .607 30 
B3tR2 4.07 .785 30 
B31R3 3.27 1.015 30 
B31R4 4.33 .661 30 
B31R5 4.30 .60' 30 
B31RB 4.07 .1l68 30 
B31R7 3.97 .718 30 
831R8 3.87 .571 30 
B31R9 4.13 .661 30 
B31Rl0 4.23 .679 30 
B31Rl1 4.37 .615 30 
B31R12 4.27 .640 30 
B31R13 4.00 .830 30 
B31R14 3.67 .758 30 
B31R15 3.70 .750 30 
B31R16 3.87 1.074 30 
B3tR17 4.33 .66' 30 
B31R18 4.40 .563 30 
B31R19 4.43 .566 30 
831020 4.07 .828 30 
B31R21 3.n .817 30 
B31R22 3.90 1.1)62 30 

Item Meana 
Item Variance:a 
Inter4tem Cov8ria~ 

Inter4tem Cotrefationa 

4.041 
.576 
.194 
.355 

Mnimm 
3.267 

.317 
-.067 
-.112 

Maxi'num 
4.433 
1.154 

.575 

.805 

Ranae 

1.167 
.837 
.54' 
.917 

Maximum I Minim...n 
1.357 
3.638 

..a.521 
-7.176 

_n
 

Summa"" Item Swtlltia 

Summillnl ttem Sttfistic$ 

Varialnoe N ofttems _.......
 
.084 22 

Item variances .062 22 
Inter-llem Ccwariancea .011 >2 
Inter-Item Cone4ations 22.031 
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Item-T 

scale Mean If Item 
Deleted 

Sea.le var8ince if 
Item Deleted 

831R1 65.00 96._ 
531R2 ".83 91.651 
831R3 65.63 92.654 
831R4 ".57 96.185 
831R5 64.'" 94.2-48 
631R6 64.83 91.937 
B31R7 64.93 94.547 
B31R8 85.03 96.516 
831R9 64.n 92.392 
831R10 64.67 93.471 
B31R11 64.53 93292 
B31R12 64.63 92.447 
B31R13 64.00 90.231 
B31R14 65.23 94.392 
B31R15 65.20 91.821 
831R16 85.03 87.551 
B31R17 64.57 94.806 
B31R18 64.50 95.638 
B31R19 84.47 94.395 
83'R20 64.83 96.420 
B31R21 85.13 92.326 
83'R22 85.00 92.345 

" Scale Statistics - ..~ I~V~'~"~""'~=I I::::JN[o~'J!I1emo~~22~1Std. Deviation 
__"'::"'~=L.,_-"'02",,,.':::62.. 

Between lema 
Reskiual 
Tota' 

T.... 

0 tal Stati.f"'. 
Corrected Item-Total Squared Mulip'e 

Correlation Correlttion 

.427 

.658 

.434 

.427 
592 
.569 
.508 
.474 
.710 
.627 
]15 
.757 
.713....
 
.68'....
 
.538 
.563 
67. 
311 
.584 
.426 

10.108 

ANOVA with Coch....• Tost 

Sumo! ..... 
134.668 

52.929 
234298 
287227 
421.895 

Grand Mean.4.04 

ANOVA with Coch,..·s Tesl 

YJtthn .......People " Between IIems 
Reaklual 

Cochran'sQ 

116.093 

S 

.000 

Totar 
Total 
Grand Mean ... 4.04 

scale: Reliab6lity X2 

Case Processina SummarY 

N .. 
C.... Valid 30 30.0 

ExcUdeda 70 70.0 
Total '00 100.0 

a. Ustwise deletion bflsed on all vanlillbles In the procedure 

Re:1labi1i1v Statistil:& 
Cronbacl1'. Alpha 

Besedon 
Cronbach'8 Alpha Standardized ltef'n$ Not Items 

.919 .922 11 

Mean $Quare df 
4.64429 
2.5202' 

609 .365 
456630 

.640659 

Cronbach's AJphB if
 
Item Deteted
 

.916 

.911 

.917 

.916 

.913 
913 
.914 
.915 
.911 
.912 
911 
.910 
.910 
.915 
.911 
.911 
.914 
9" 
.912 
.919 
.913 
.918 
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Item Statl•tics 
Mean Std. Deviation N 

B32R1 3.47 .819 30 
B32R2 3.00 1.017 30 
B32R3 3.23 .n4 30 
B32R4 3.33 .661 30 
B32R5 3.47 .no 30 
B32R6 3.33 .661 30 
B32R7 3.80 .714 30 
B32R8 3.57 .728 30 
B32RO 3.67 .844 30 
B32Rl0 3.37 .718 30 
B32Rl1 2.83 .834 30 

SUmmery Item Statiatlcs _...... ...... 
3.370 

Mtlimll1l 
2.833 

Maximum 
3.800 

Item Variancee .613 .437 1.034 
Inter..ftem CovIIrilillncn .311 -.074 .655 
Inter-Item Conelatlons .517 -.125 .842 

R e 
.967 
.598 
.729 
967 

SUmmarv Item Statistics 

"""'''''' N of Items .em ...... .078 11 
Item Variances .1>29 11 
Inter4lem Co'IliIIriancea .014 11 
Inter-ttem CorretatiDns .031 11 

....T tal Statistics0 

SQIB Mean if tlem 
Deleted 

&:.Ie variance if 
_Deleled 

Corrected Item-Total 
Corre8tion 

Squantd Mullple 
Correlation 

Cronbech's ~ if 
_Deleled 

B32R1 
B32R2 
B32R3 
B32R4 
B32R5 
B32R8 
B32R7 
B32R8 
B32R8 
B32R10 
B32R11 

33.00 
34J1T 
33.83 
33.73 
33.8) 
33.73 
33.27 
33.00 
33.40 
33.70 
34.23 

34._ 
31.444 
33.040 
34.202 
34.041 
34.202 
3!5.237 
34._ 
32.731 
36.355 
34.1Il8 

.560 

.744 

.823 

.818 

.698 

.818 

.615

."'".778 

.4n 

.555 

.816 

.839 

.667 

.817 

.738 

.824 

.507 

.761 

.839 

.764 

.698 

.918 

.009 

.904 

.906 

.911 

.906 

.915 

.911 

.906 

.921 

.918 

Scale Statis&l, 

- ~.07 13;""",g"",Pstd~. or ....."'"'~-. =FE21l!!N~1 
40.961	 8.400 , 11 

ANOVA with Cochran's Test- Sum of $Qua," df Mean Square 

107.968 29 3.724 
WKhin People Between ~1Tl8 23.297 10 2.330 

Residual 87.612 290 .302 
Total 110.909 300 .370 

Total 218.897 329 .665 
Grard Mean =3.37 

AMOVA with CochlWl'S Test 

_People 
Wthr. People 

Total 

Between~1Tl8 

Residual 
Total 

Cochran'sQ 

63.016 

S· 

.000 

Grand Mean =3.37 

Maximum I Minimum 
1.341 
2.368 

-8.908 
-8.738 
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Scale: Reliability Y
 

Cae Processina Summa'"
 
N .. 

case. Valid 30 30.0 
Excluded 70 70.0 

Total 100 100.0 

Crt:lnbach'. Alpha 
Baaed on 

Cronbech'. AIrJha standardized IIerne N of Items 

.781 .761 4 

3. lJ5.twiI5e deetion b1IMd on al vanables 111 the procedure. 

Reliabllitv Statistics 

Item Statistia 
Mean Std. Devlldion N 

B4Rl 4.00 .643 30 
B4R2 3.97 .815 30 
B4R3 3.87 .TT6 30 
B4R4 3.87 .730 30 

Sulmlilrv Hem Statistics 

Mean Mrrml.nl Maximum 

Item ......IblmV.,.,.... 3.925 
.48:2 

3.667 
.376 

4.000 
.602 

Inter·ltefn CoYaIl1IIncea .214 .103 .310 
Inter..ftem Col'rnItIons .444 .220 .681 

R • 
.133 
.224 
.207 
.461 

SummarY Item Stattsta 
Variance N ofltema 

--.. 
Item VlIRaI'1COS 
Inter-Item Covwiancn 
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Lampiran 6. Uii Heteroskedastisitas 
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