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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN NILAI
PEIANGGAN 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
Jaktor terpenting dalam pelayanan terutama jasa perbankan. Kepuasan nasabah
dalam jangka panjang akan mempengaruhi lovalitas nasabah yang pada akhirnva
dapat meningkatkan keuntungan. Variabel perigukuran kualitas pelavanan
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 penelitian
menunjukkan bahwa terdapat. pengaruh positif antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah dan terdapat pengaruh positif antara nilai pelanggan
terhadap kepuasan nasabah.

Melalui Uji t terlihat bahwa ada pengaruh positif variabel bebas terhadap
variabel terikat secara  parsial. Sedangkan wji F dilakukan untuk melihat
pengaruh positif. kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan
nasabah secara simultan. Hasil wji t dan F tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan nilai pelanggan terbukti berpengaruh positif baik itu secara
parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah.

Kata kunci rkualitas pelayanan, nilai pelanggan, kepuasan nasabah,

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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ABSTRACT

ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
VALUE TOWARD CUSTOMER SATISFACTION

Siti Suryatiningsih
Open University

The purpose of this research is to find out the influence of service quality
and customer value toward customer 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 customer 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
customer satisfaction.

T-test it showed that there are positive influence between independent variables
and dependent variable partially. Meanwhile, F-test is performed to determine
wether independent variables are simultaneously having a significant affect on
dependent variable. Conclusion of both i-test and F-test showed that service
quality and customer value partially or simultaneously has a positive influence
toward customer satisfaction.

Keyv words : customer service, customer value, customer satisfaction

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori

1. Kualitas Layanan (SERVQUAL)

Menwut Zeithaml & Berry (1990) terdapat lima dimensi umum yang
mewakili kriteria penilaian konsumen terhadap kualitas layanan (SERVQUAL),
vaitu :

a. Reliability (Keandalan)

Merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang

akurat tanpa ada kesalahan.

b. Responsiveness (Dava Tanggap)

Merupakan kesediaan® dan kemampuan perusahaan dalam merespon serta

membantu pelanggan memperoleh pelayanan yang cepat.
¢. Assurance (Jaminan Kcpastian)

Merupakan perilaku karyawan vang mampu menumbuhkan kepercayvaan dan

rasa aman pelanggan terhadap perusahaan.
d. Empathy (Kepedulian)

Merupakan kepedulian perusahaan terhadap kebutuhan atau masalah

pelanggannya.

e. Tangible (Bukli fisik)
Mencakup penampilan fasilitas fisik. perlengkapan, karvawan dan jaringan

komunikasi.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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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 kepentingannva, yaitu :

a. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan memberikan layanan vang
dijanjikan secara meyakinkan dan akurat,

b. Daya tanggap (Responsiveness), kesediaan membanti - pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat

c. Jaminan (A4ssurance), meliputi pengetabuan dan kesopanan karyawan dan
kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan,

d. Empati (Empathy), yaitu kesediaan memberikan perhatian yang mendalam
dan khusus kepada pelanggan.

¢. Benda Dberwujud (Tangibles), mencakup penampilan fasilitas fisik,

periengkapan, karyawan dan jaringan komunikasi.

2

Nilai Pelanggan (Customer Value)
Nilai pelanggan (customer value) 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 vang diterima dan apa yang diberikan.
Pclanggan akan membeli dari perusahaan vang menawarkan nilai yang
dirasakan pelanggan (CPV . customer percemnved value) tertinggl. Nilai yang
dirasakan pelanggan, menurut Kottler (2006) adalah selisih antara evaluasi calon
pelanggan atas semua manfaat (foial customer value) serta semua biaya tawaran

tertentu (rotal customer cost) dan altermatif-alternatif lain yang dirasakan. Nilai
Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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pelanggan total (total customer value) adalah nilai moneter vang dirasakan atas
sekumpulan manfaat ekonomis, fungsional, dan psikologis, yang diharapkan olch
pelanggan atas tawaran pasar tertentu. Biaya pelanggan total (total customer cost)
adalah sekumpulan biaya yang pelanggan rasakan untuk dikeluarkan guna
mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan, dan membuang tawaran pasar

tertentu. Determinan nilai vang diterima pelanggan terlihat pada gambar 2.1,

Nilai yang
dibenikan kepada
pelanggan
Nilai Biaya
Pelanggan Pelanggen
Nilas Biaya
Produk Moneter
Nila R ia}!a
Pelavanan Waktu
Nilai Biaya
Farvawan Energi
Nilat Citra Biaya
Mental

Sumber: Kottler, Phillip & Keller, Kevin Lane M anajemen Pemasaran Jiid 1.
hal. 173

Gambar 2.1
Determinan Nilai yang Diterima Pelanggan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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3. Kepuasan Petanggan

Kepuasan menurut Kotler (2006) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya
terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapan. Sedangkan menurut
Lamb, Har dan Mc. Daniel (2001) kepuasan pelanggan merupakan perasaan di
mana produk telah sesuai atau melebihi harapan pelanggan. J. Supranto (1997)
mengatakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan sescorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Jadi
tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja vang dirasakan
dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa.
Bila kinerja 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 teman serta janji dan

informasi pemasar.

4. Perkembangan Pelanggan

Perusahaan baik itu yang menghasilkan produk berupa barang maupun jasa
harus berwawasan pelanggan untuk dapat memenangkan persaingan. Perusahaan
vang berhasil adalah perusahaan vang mahir dalam merekavasa produk dan juga
jeli dalam merckayasa pasar. Proses perkembangan pelanggan dimulai dari
menarik pelanggan hingga bagaimana mempertahankan pelanggan. Kotler, Phillip
dll, dalam bukunya Marketing AManagement an Asian Perspektif (2003, hal 71)
menjelaskan langkah-langkah utama dalam proses perkembangan pelanggan,

seperti terlihat pada Gambar 2.2.
Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Tahap pertama adalah mengidentifikasi orang (suspecf) yang mungkin
tertarik untuk membeh produk. Selanjutnya adalah mempelajari calon pembeli
yvang potensial (prospects). Mempelajari calon pembeli ini menghasilkan dua
output, vaitu konsumen yang benar-benar tertarik untuk membeh (first-time
customer) dan calon pembeli yang tidak tertaik (disqualified suspects). Berikutnya
adalah mempertahankan pelanggan pertama (firsi-time custonier) 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 dart perusahaan untuk mengerti apa
vang diinginkan pelanggan hingga pelanggan tidak hanya membeli produk tetapi
juga menyampaikan masukan-masukan (advocates) dan pada akhirnya menjadi

partners perusahaan yang secara aktif ikut serta bekerjasama dengan perusahaan.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Suspects

Prospects .| Disqualified
Suspecis

Y.
First-time
customer

Y

Repeat
Customer

‘
Clients

Inactive ot
¥ Ex-Customer

h 4 /
Members

v
Advocates

Y

Partners

Sumber : Kotler, Phillip Marketing Management an Asian Perspektif , p. 71

Gambar 2.2
Proses Perkembangan Pelanggan

5. Customer Relationship Management

Int1 dan Customer Relationship Alanagement (CRM) adalah membangun
budava bisnis yang berwawasan pelanggan (customer-centric business culture).
Budaya imi berfujuan untuk menarik dan mempertahankan pelanggan dengan
menciptakan customer's value vang lebih baik dar pesaing. CRM dapat
membangun hubungan antara bank don nasabah scsuai dengan tujuan pemasaran

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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bank yakni berbasis pada kepuasan pelanggan. CRM menvediakan data atau
informasi pelanggan (customer data base) melalui sistem vang 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
Knstin Anderson Carol Kerr, “7The purpose of a business is to create customers. "
Pelanggan dalam hal ini adalah nasabah, merupakan sarana untuk mencapai tujuan
sebuah bank. Upaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah dilakukan
oleh kalangan perbankan dengan berinovasi baik itu inovast produk maupun
teknologi untuk menunjang kelancaran-pelayanan. Inovasi produk dan teknologi
bukanlah hal utama, semenarik ‘apaun suatu produk dan secanggih apapun
teknologi yang digunakan, tujuan akhimya adalah mutu atau kualitas pelayanan.
Oleh karena itu kualitas' sumber daya manusia dalam memberikan pelavanan
sangat diperlukan. Mutu dan kualitas 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 (customer values). Ketika pelanggan merasa
ia menerima nilai tersebut maka dia akan memberikan imbalan kepada perusahaan
berupa loyalitas. Mempertahankan pelanggan lama dinilai  jauh lebih
menguntungkan daripada mencari pelanggan baru. Reichheld and Sasser (1990)
dalam Mei-Lien Li & Robert ID. Green, mengemukakan beberapa alasan bahwa

lovalitas pelanggan memiliki beberapa keuntungan, yaitu :

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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a. Memperoleh pelanggan baru memerlukan biaya yang signifikan dan mungkin
memerlukan beberapa tahun untuk berubah menjadi keuntungan

b. Pelanggan yang puas dengan snatu produk cenderung akan membeli ulang
produk tersebut atau membeli produk baru yang perusahaan tawarkan

c. Karena hubungan dengan pelanggan ferjalin 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, schingga
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 mengenai jasa vang akan diberikan kepada pelanggan.

b. Kemampuan perusahaan untuk membuat karyawan mampu memenuhi janji
tersebut

¢ Kemampuan karvawan untuk menyampaikan janji tersebut kepada pelanggan
Kesatuan dar ketiga aspek tersebut dikenal sebagai segitiga jasa, di mana sisi

segitiga mewakili sctiap aspek. Keberhasilan tiap aspek mutlah diperlukan,

artinva bahwa kegagalan pada salah satu sisi segitiga menyvebalikan seginga

roboh. Dengan demikian pembahasan industri jasa bersifat menveluruh meliputi

perusahaan, karyawan dan pelanggan. Ketiga aspek perusahaan jasa tersebut

digambarkan scbagai berikut :

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Pelanggan
EXTERNAL MARKETING, INTERACTIVE MARKETING,
menetapkan jan) mengenai mcny_ampaikan produk/jasa
produk/jasa yang akan sesual dengan yang telah
disampaikan dijanjikan
Manajemen Karyawan
INTERNAL MARKETING,

membuat agar produk/jasa
vang disampai sesuai dengan
dijanjikan
Sumber : Kottler, Philltp & Gary Amstrong, Principle of Marketing, hal 607

Gambar 2.3
Diagram Segitiga Pemasaran Jasa

Strategi pemasaran berfokus pada dua hal vaitu mengelola pelanggan lama
(customer retention) dan mencari peianggan baru (customer acquisition). Usaha
utuk 1nempertahankan pelanggan lama dilakukan dengan menciptakan nilai
kepada pelanggan (customer valiue). Chnstian Groneroos (1990) dalam Freddy
Rangkuti (2002) mengemukakan bahwa menciptakan mlai kepada pelanggan
berkaitan dengan 4P, yaitu : Product, Process, Pertormance dan People. Product,
dalam hal ini berupa jasa, merupakan inti usaha vang harus disediakan olch
perusahaan. Process merupakan cara untuk menjaga agar kescluruhan sistem

berjalan dengan lancar. Performance, merupakan janji kita kepada pelanggan
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vang harus dipenuhi. People, merupakan karyawan yang dilihat oleh pelanggan
sebagai orang yang mampu melayani, kompeten, penuh pengertian dan sopan.
Kepuasan nasabah menjadi perhatian penting bagi Bank Sumsel Babel seperti
dituangkan dalam visinya yaitu ‘Menjadi Bank schat yang tumbuh secara
berkesinambungan dengan mengutamakan kepuasan nasabah’.  Untuk
mewujudkan visi tersebut, perlu adanya usaha untuk mempelajari faktor-faktor

apa saja yang menjadi nilai inti (core vafue) 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
K.epuasan Nasabah (Studi Kasus pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk di Kota
Semarang), 2008. Hasil dari penelitian tersebut adalah semakin baik kualitas
layanan yang diberikan pihak bank selaku institusi atau perusahaan, maka makin
tinggi tingkat kepuasan pelanggan dan senakin tinggi nilai nasabah dari pihak
bank sclaku institusi atau perusahaan, maka makin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan.

Penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Jasa Penerbangan
PT Garuda Indonesia Airlines di Bandara Polonia Medan vang 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 vang

paling besar,
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Nurmaidah Ginting (2006) dalam penclitian Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia
(PERSERQ) Cabang Puri Hijau Medan, menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan
yang terdiri dari Kendalan (Realibility), Jaminan (4ssurance), Empati (Empathy),
Daya Tanggap (Responsiveness) dan Bukt Langsung (Tangible) secara bersama-
sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Secara
parsial, dimensi Keandalan (Reliability) tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan nasabah, sedangkan dimensi Daya Tanggap (Responsiveness),
Jaminan (Assurance), Empati (Empathy) dan  Bukii Langsung (Tangible)
mempunyai pengaruh yang signifikan.

Penclitian oleh I-Ming Wang dan Chich-Jen Shieh yang diterbitkan dalam
Journal of Information and . Optimization Sciences volume 27, 2006
menyimpulkan bahwa Secara simultan, lima dimensi pelavanan vaitu Kendalan
(Realjbilin), Jaminan (dssurance). Empati (Empathy), Dayva Tanggap
(Responsiveness) dan Bukti Langsung (Tangible) mempunyai pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi secara parsial, Daya Tanggap
(Responsiveness) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian serupa juga dilakukan oleh Lvra Erlina Vitayala dengan judul
Kepuasan Nasabah pada Bank BNI (2004). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan indikator
dimensi layanan juga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

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

Mempengaruhi Persepsi Kualitas Pelayanan Nasabah Bank DKI Cabang Utama
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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 utama vang paling berperan terhadap
kepuasan nasabah yaitu faktor karyawan, faktor proses dan faktor bukti fisik.

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 Pelayanan vang W R GAP ) ( Tingkat Kepentingan \,
Diterima Nasabah J L i L Pelayanan
> le
. 3 Tingkat Kepuasan Nasabah |2
A

]" Nilai Pelanggan yang | o GAP 1 | Tingkat Kepentingan Nitai |
t Diterima Nasabah | ] I Pelanggan

Gambar 2.5
Kerangka Berfikir Kesenjangan Pelaryanan dan Nilai Pelanggan

2. Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Kerangka pemikiran teoretis hubungan kualitas layanan dan nilai pelanggan

terhadap kepuasan pelanggan seperti terlihat pada Gambar 2.6 bertkut :
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Kuahtas Layanan

-~z Kepuasan Pelanggan

Nilai Pelanggan

Gambar 2.6
Kerangka Berfikir Pengaruh Kualitas Layanan dan Nilai Pelanggan
terhadap Kepuasan Pelanggan

3. Dimensi Kualitas Layanan
Dilihat dari dimensi kualitas lavanan, kerangka pemikiran teoretis pada

penelitian ini dapat dilihal pada Gambar 2.7.

Reliability (X11)

Responsiveness

|

(¥12) T Kepuasan
Pelanggan (Y)

Assurance (Xy3)

Empathy (X14)

Tangible (X,5)

Gambar 2.7
Dimensi Kualitas Layanan
4.  Dimensi Nilai Pelanggan

Dilihat dari dimensi nilai pelanggan, kerangka pemikiran icoretis pada

penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 2.8.
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Marketing Value
(X22)

(Xz3)

Kepuasan
Pelanggan

Conditional
Value (X24)

Social Value
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Functional Value \

Gambar 2.8

Dimensi Nilai Pelanggan

C. Definisi Operasional
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Pengukuran vanabel penchitian im dimamuskan melalm  operasionalisast

konsep variabel tersebut.

1.  Kualitas Layvanan Jasa

Dimens1 penentu kualitas pelayanan dan indikator masing-masing dimensi

tersebut pada peneclitian im dapat dilibat pada tabel 2.1

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



41568.pdf

! mendalam dan
\ khusus kepada
pelanggan

:

v
b
|

Mengetahui kebutuhan i
nasuba !

|

22
Tabel 2.1
Operasional Variabel Bebas Kualitas Pelayanan (X,)
Variabel Dimensi Penjelasan Konsep Indikator
, - Memberikan layanan seperti |
Kemampuan yang dijanjikan
] memberikan layanan | .
o ano dijaniikan Kemampuan menangani
! Reliability yang dyanjika permasalahan nasabah
secara meyakinkan
dan akurat Layanan yang tepat dan
akurat
K.esediaan Siap membantu nasabah
mimbanm dan Jarngan layanan tersebar
elanggan —
Responsiveness fn eml?egrik an jasa Pelayanan tepat waktu
dengan cepat | Pelayanan sesuai harapan |
. nasabah
| l_"
} | Menciptakan rasa aman
' | Pengetahuan dan dalam transaksi
| kesopanan karvawan | Sikap sopan
Kualitas dan kemampuan Petugas satpam bank
Péla anar Assurgnee mereka ] bersikap profesional dan \
‘ Y menyampaikan memberikan rasa aman
i tzp Zﬁgaan dan ' Nasabah selalu merasa aman
! y n | melakukan transaksi melalui
i ATM |
| Kesediaan Memberikan informasi T
: memberikan terbaru
| R perhatian vang Perhatian ndividual |
! mpatin
i
|
|

»____

t

| Tangibles

I

| Penampilan fasilitas
| fisik, perlengkapan,
| karvawan dan

Jaringan komunikasi

S S

Penampilan rapi dan |
profestonal ‘

Fastlitas pendukung selalu 1

tersedha

. Kenyamanan fasilitas yang
| tersedia
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2. Nilai Pelanggan (Customer Value)

Dimenst pendukung nilai pelanggan dan indikator masing-masing dimensi

terscbut pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 2.2

Tabel 2.2

Operasional Variabel Bebas Nilai Pelanggan (X,)

Variabel Dimensi Penjelasan Konsep Indikator
Utilitas yang didapat Harga kompetitif
dari persepsi terhadap

Sale Value kinenja yang
diharapkan dan suatu
o produk
Utilitas yang didapat Keunggulan produk
Marheting Value ﬁ“ﬁ;ﬁ?}‘“&”gﬁﬁ ir:ﬂ undian yang
| produk
Nilai . Utilitas vang didapat Inovasi produk
Pelanggap_ Functional dari fung51 suat Kegunaan produk
Value produk ik
yang menarik
Ltilitas yang didapat Hemat waktu, tenaga
Conditional dari kegunaan suatu dan biaya
Value produk pada keadaan | Kegunaan pada situasi
tertentu tertentu
| Utilitas vang didapat Bangga menggunakan
] dar kegunaan produk roduk
Rgglul Value untuk nglgnningkztkan i
| konsep diri-sosial

3. Kepuasan Nasabah

Indikator pendukung kepuasan nasabah pada penelitian ini dapat dilihat pada

tabel 2.3
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Tabel 2.3
Operasional Yariabel Terikat Kepuasan Nasabah (Y)

Penjelasan Konsep

Yariabel Indikator

Puas akan produk dan
Perasaan senang atau kecewa | layanan

. setelah membandingkan :
Kepuasan Nasabah | antara persepsi dan kinerja Terus memakai produk
suatu produk Menceritakan sesuatu yang
positif

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



41568.pdf
25

BAB IT1
METODOLOGI PENELITTAN

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) didefinisikan 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 Sumsel Babel Cabang Pangkalpinang. Sampel diambil pada
tanggal 21 Mei - 1'Jum 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 vang dikembangkan oleh Rensis Likert dan biasanya memihki 3-7
kategori/interval. Skala ini banyak digunakan pada riset-riset pemasaran (Istijanto,

2009).
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2. Instrumen Penelitian

Kuesioner penelitian terdin dan dua format jawaban di mana pada bagian
pertama kuesioner bensi pertanyaan dengan pilihan jawaban. Pertanyaan pada
kuesioner bagian pertama im bertujuan untuk mengetahw karakteristik nasabah dan
kebiasaan nasabah dalam bertransaks: di Bank Sumsel Babel.

Sedangkan pada bagian kedua kuesioner bensi pertanyaan-pertanyaan dengan
jawaban berupa skala pengukuran (scaled response questionnaire) dalam hal ini
adalah skala Likert. Pilihan jawaban dalam kuesioner tahap kedua im terdiri dari
dua jenis skala berjenjang, yaitu :

1 = sangat tidak setuju

2 = tidak setuju

3 = biasa saja

4 = setuju

5 = sangat setuju

dan

1 = sangat tidak penting

2 = tidak peuting

3 = biasa saja

4 = penting

5 = sangat penting
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Informasi yang dikumpulkan pada penclitian ini adalah hal-hal sebagai

berikut ;
Tabel 3.1 Cakupan Instrumen Penelitian

Karakteristik Definisi Operasional

Demografi Umur, jenis kelamin, tingkat
pendidikan, status perkawinan,
pengeluaran per bulan

Sikap, perasaan terhadap layanan Harapan responden ferhadap layanan
yang diberikan

Tingkat kepuasan Persepsi responden terhadap layanan
yang diberikan olech Bank Sumsel
Babel

Prioritas beberapa faktor Faktor-faktor yang menjadi prioritas
bagi responden

Loyalitas nasabah Pengaruh layanan yang diberikan
oleh Bank Sumsel Babel terhadap
loyalitas nasabahnya

3. Pengujian Instrumen

Pengujian instrumen dilakukan untuk melihat validitas dan reliabilitas variabel
pada kuesioneri.
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 scharusnyva di

ukur.

Pengujian validitas vang diterapkan oleh pcnulis adalah dengan analisis
faktor, vaitu 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. Menurut Sugiyono (2008:356) menjabarkan Korelasi
Rank Spearman sebagai berikut: “Korelasi Rank Spearman digunakan untuk
mencari hubungan atau untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif bila masing-
masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data antar

variabel tidak harus sama”.

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 korelasi ( r ) lebih
besar dari 0,3 maka, intrimen tersebut dinyatakan valid, begitu pula sebaliknya.

b. Uji Reliabilitas

Pengujian . reliabilitas berkaitan dengan masalah kepercayaan terhadap
keterhandalan alat tes atau instrumen yang digunakan. Dikarenakan alat tes yang
digunakan adalah skala interval. maka uji reliabilitas vang dilakukan adalah
dengan menggunakan teknik statistik .4/pha Cronbach . Nilai Alpha Cronbach =
0.60 menunjukkan keterthandalan dari scbuah variabel (Malhotra, 2009). Rumus

penghitungan 4/pha Cronbach adalah sebagai berikut :

@ X
)

a’ =

n
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D1 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 ebservasi. Pada
tahap pre-test, sampel diambil secara purposive sampling terhadap 30 nasabah
Bank Sumsel Babel yang masih aktif selama tiga bulan terakhir. Hasil pre-test
selamjutnya akan digunakan untuk uji validitas dan reliabilitas instrumen
penelitian/kuesioner yang digunakan. Setelah kuesioner ferbukti valid dan reliable
maka selanjuinya kuesioner tersebut- digunakan dalam pengumpulan data
observasi. Data observasi dikumpulkan dengan memberikan kuesioner pada
responden untuk diisi langsung kepada 100 nasabah Bank Sumsel Babel vang
melakukan transaksi di Bank Sumsel Babel pada periode 21 Mei — 1 Juni 2012.
E. Metode Analisis Data
1. Uji Asumsi

Beberapa asumsi dalam regresi berganda perlu dilakukan pengujian sehingga
regresi vang nilai koefisien regresi vang dihasilkan baik atau tidak bias. Beberapa
asumsi dalam regresi berganda adalah sebagai berikut :
- Populasi gangguan atau residu berdistribusi normal. Unfuk menguji asumsi

i dilakukan uji normalitas.
- Vanabel independent dan variabel dependent memiliki hubungan yang hinier.

Untuk menguji asumsi ini dilakukan w1 multikolinieritas.
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- Nilai keragaman atau residu, yaitu selisih antara pengamatan dan dugaan hasil
regresi harus sama (konstan) untuk semua nilai Y. Asumsi ini
memperhihatkan kondisi homoskedastisitas, yaitu nilai residu sama untuk
semua nilai Y, menyeber normmal dan mempunyai rata-rata 0. Uji
heteroskedastisitas dilakukan untuk melihat terpenuhinya asumsi ini

- Pengamatan untuk variabel independent dan satu pengamatan ke pengamatan
lain harus bebas atau tidak berkorelasi. Uji autokorefasi dilakukan untuk
melihat terpenuhinya asumsi ini.

a. Uji Normalitas
Uji normatitas dapat dilakukan dengan beberapa cara, yaitu :

1) Melihat histogram residual, apakah memiliki bentuk seperti lonceng atau
tidak. Jika histogram. berbentuk lonceng, berarti bahwa residual
berkumpul di 'sekitar nilai ¢ sehingga dapat disimpulkan bahwa data
berdistribusi normal.

2) Rasio skewness dan kurtosis.

b. Uji Multikolinieritas
Beberapa teknik untuk menguji multikolinteritas yaitu :

1)  Variabel independent sccara bersama-sama mempunyai pengaruh nyata,
atau wji F-nya nyvata, tetapi secara parsial pengaruhnya tidak nvata (hasil
uji t tidak nyata)

2y Nilai kocfisien determinasi R® sangat besar, tetapi variabel independent

berpengaruh tidak nyata (hasil wji t tidak nyata)
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3) Terdapat nilai koefisien Korelasi parsial, yaitu ryx;x2 fyxzxi dan rxix v,
vang lebih besar dan koefisien determinasinya.
¢. Uji Heteroskedastisitas

Uiji heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan beberapa cara misalnya:

1)  Metode grafik atau scatter plot diagram, menghubungkan antara Y dan
¢’. Jika hubungan Y dan ¢’ tidak sistematis seperti makin membesar atau
mengecil seiring bertambahnya Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
Tetapi jika hubungan tersebut membentuk pola tertentu maka terjadi
heteroskedastisitas, Metode ini memiliki kelemahan yaitu penilaian
terpaku pada hasil pengamatan gambar.

2y Uji korelasi rank Spearman

3) Uji Glesjer, secara umum dinotasikan sebagai :

le| = b1+ b2X2 + b3X3 + v

Dimana :
le| = nilai absolut residual yang dihasilkan model regresi
X, dan X, = variabel bebas

d. Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguwji apakah dalam suatu model regresi
linier ada korelasi antar anggota sampel vang diurutkan berdasarkan waktu.
DPenyvimpangzan asumsi ini biasanva muncul pada observasi yang menggunakan
fime series. Untuk mengetahui adanya autokorelasi dalam suatu model regresi

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

Analisis gap dilakukan dengan menghitung perbedaan rata-rata tingkat
dimensi kepentingan dengan rata-rata tingkat persetujuan indikator dimensi
tersebut (Hamzah, 2000). Pernyataan yang bersifat negatif, maka semakin besar
gap yang ada semakin mendekati hasil yang diinginkan. Sementara itu untuk
permnyataan indikator yang bersifat positif, makin kecil gap mengindikasikan
bahwa indikator tersebut semakin mendekati hasil yang diinginkan. Pernyataan
yang ada pada kuesioner yang digunakan selurunya bersifat positif.

3. Analisis Korelasi

Pengolahan data hasil wawancara dilakukan menggunakan software SPSS
(Statistical Programme for Social Science). Hasil pengolahan tersebut selanjutnya
akan dianalisis menggunakan analisis korelasi dan regresi hnier berganda.

Analisis korelasi bertujuan untuk mengetahui kuat tidaknya hubungan
keseluruhan antara variabel-variabel independent terhadap vanabel dependent.
Nilai koefisien. R berada pada rentang 0 < R < 1. Nilai R mendekati 1 berarti
hubungan antara variabel independent dan variabel dependent semakin kuat dan
sebaliknya jika nilai R mendekati 0 maka hubungan antara variabel independent
dan variabel dependent semakin lemah.

4. Analisis Regresi Berganda

Pada peneliian ini akan digunakan tmgkat signifikansi a = 3% dimana nilai
signifitan vang lebith kecil atau sama dengan mlai significance level 0.05
menggambarkan linearitas hubungan independent variable dengan dependent
variable. Tabel koefisien pada analisis regresi digunakan untuk menyusun persamaan

51 / ini diketahui besarmn engaruh vang ditimbulkan
otos Pl LEIESh Uil PETs3masn ini. depat diketahui besamya pengaruh yang
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oleh independent variable terthadap dependent variable. Secara umum, model regresi
linier berganda diformulasikan sebagai berikut:

Yi=foHfiXs + BXo+ e
Oleh karena flo, /1 dan £z tidak diketahw, maka estimasi dari sampel penelitian
menggunakan formulasi sebagai berikut:

Y = a+bixi+baxz

F. Pengujian Hipotesis

Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah

H, : Tidak ada pengaruh kualitas layanan dan milai pelanggan baik secara parsial

dan simultan terhadap tingkat kepuasan pelanggan Bank Sumsel Babel

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

maupun simultan terhadap tingkat kepuasan pelanggan Bank Sumsel Babel

1. UjiF

Untuk menguji-hipotesis tersebut digunakan alat wji F. Uji F bertujuan utuk
menguji pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent secara
simultan. Langkah-langkah uji F mi adalah :

a. Mencari F-hitung dan membandingkan hasilnya dengan nilai F-tabel
dengan tingkat Kepercavaan (level/ of significan{) yvang sudah ditentukan,
vaitu 0,05, dan derajat bebas = n-k-1. 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 H, ditolak
— Jika F-hitung = F-tabel maka H; diterima
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2. Uji Signifikansi Parsial
Ujt signifikansi ini dimaksudkan untuk menguji koefisien-koefisien regresi
secara parsial sehingga menyatakan tingkat hubungan dan besamya tingkat
hubungan secara parsial dari masing-masing variabel dependent terhadap variabel
independent dengan asumsi variabel yang lain konstan. Uji signifikansi dilakukan
dengan “¢ tesf” dengan urutan sebagai berikut :
a. Merumuskan hipotesis
Ho:pr=p2=0
Hp : paling sedikit ada [i;# 0
b. Mencari t-hitung dan membandingkan dengan t-tabel pada tingkat
kepercayaan yang telah ditentukan sebelumnya vaitu 0,05
¢. Kesimpulan hasil pengupan
— Jika t-hitung > t-tabel maka Hj ditolak

—  Jika t-hitung < t-tabel maka Hy diterima
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BAB YV
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 vang 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 dijangkau schingga membuat nasabah hemat wakt, tenaga dan
biaya.

3. Hasil analisis, gap antara tingkat Kkepentingan kualitas pelayanan dan
pelavanan. yang diterima oleh nasabah menunjukkan bahwa gap terbesar
adalah bank tidak pernah membuat kesalahan dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah. Hal ini dapat menjadi masukan bagi pthak banhk untuk lebih
meningkatkan ketepatan dan kecermatan pelayanan. Sedangkan nilan gap
terendah adalah pernyataan bahwa semua jenis formulir vang diperlukan
tersedia dan mudah diperoleh.

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

vang diterima oleh nasabah menunjukkan bahwa gap terbesar adalah bunga
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pijaman rendah. Hal ini mengindikasikan bahwa bunga pinjaman yang
diterima nasabah lebih tinggi dibandingkan bunga pinjaman yang diharapkan.

5. Hasil wi hipotesis secara parsial terhadap pengarub kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan nasabah dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh
positif secara signifikan antara kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan
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 kualitas pelayanan
dan nilai pelanggan secara signifikan mempunyai pengaruh positif secara
bersama-sama terhadap tingkat kepuasan nasabah.

B. Saran

1. Bank Sumsel Babel dapat meningkatkan tingkat kepercayaan nasabah agar
merasa aman dan terjamin kepastian dalam bertransaksi dengan cara

meningkatkan kemampuan karyawan dalam melayani nasabah.

)

Kemudahan bertransaksi menjadi hal penting bagi nasabah dalam rangka
menghemat wakt tenaga dan biaya, oleh karena itu perlu adanya sarana
penunjang yang memudahkan nasabah dalam bertransaksi.

3. Peningkatan kualitas pclayanan vyang berkaitan dengan hetepatan dan
kecermatan pelayanan perfu mendapat perhatian untuk memperkecil gap

antara harapan dan kualitas pelayanan yang diterima oleh nasabah.
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1. 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

Sumse] Babel
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

if denigan jawaban anda ©

1. Berapa usia Anda saat ini

kurang dari 20 tahun

antara 20 tahun s.d 30 talm
antara 30 tahun s.d 40 tahun
antara 40 tamm s.d 50 tahun
lebih dart 50 tahun

[V I SV S ]

2. Jenis kelamin Anda
{. Laki-laki 2. Perempuan

3. Pendidikan terakkir Anda

1 SMP/sederajat dan dibawahnya
2 SMU 4 D4/S]
3 D3 5 S2/83

4. Profesi Anda saat ini

1  Pelajar/Mahasiswa

2 PNS/ABRI/Pegawai BUMN/Swasta

3 Ibu Rumah Tangga

4  Wiraswasta/lainnya (sebuthan).......ccocovvvvivnicinniienennenenicenns

5. Rata-rata penghasilan Anda per bulan

! <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 pengeluaran Anda per bulan untuk konsumsi (selain kredit
rumah/kendaraan)
1 <Rp.1.000.000
Z  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 ?
1  Kkurang dari 6 bulan 3 lebih dar 1 tahun s.d. 2 tahun
2 6bulan - | tahun 4  lebih dan 2 tahun

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



41568.pdf

93

f’etunjuk Pengisian -

\ urut Anda séhgat pentmg 'dan angka 1 jik _.;Eilaya-nan tersebut sangat ttdakz pen : ngl

No.

Dimensi

Sangat
Tidak
Penting

Tidak
Penting

Biasa
saja

Penting

Sangat
Penting

(1)

@

“

&)

(6)

)

)

I Customer Satisfaction

1.

Reliability,

Keandalan untuk mampu memberikan
pelayanan yang tepat dan akurat

Responsiveness,

Ketanggapan, kesediaan memberikan
bantuan, tidak membiarkan nasabah
menunggu terfalu lama untuk dilayani

Assurance,

Jaminan kepastian dalam transaksi, karyawan
bersikap ramah, sopan dan memiliki
pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
nasabah

Empaty,

Karyawan berusaha mengenal nasabah dan
mempunyai kemauan untuk memaharni
kebutuan nasabah

Tangibles,
Penampilan fisik fasilitas ruangan, seperti
ruang tunggu, toilet, perampilan karyawan
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. Petunjuk Pengisian -
Sangat . .
No. |Dimensi Tidak P:;ﬂ‘i’: BS 252 | Penting s::gst
Penting g J £
@ P @ 6] ©® @ ®
11, Customer Value
1. |Sale Value,
Penerapan biaya administrasi yang rendah,
bunga pinjaman dan bunga simpanan yang l 2 3 4 3
kompetitif
2. |Marketing Value,
Adanya produk-produk unggulan dan 1 2 3 4 5
program undian secara berkala
3. |Functional Value,
Adanya produk beragam yang bermanfaat dan { ) 3 4 s
mempermudah berbagai transaksi nasabah
4, |Conditional Value,
Lokasi bank mudah dijangkau sehingga
membuat nasabah hemat waktu, tenaga dan 1 2 3 4 5
biaya
5. |Secial Value,
Perasaan bangga menggunakan produk- 1 3 3 4 5
produk Bank Sumse! Babel
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- “BLOKIIL1 ",
) Petunjuk Pengxslan Jawaban o -
Berdarkan pengalamzm'Anda selama menjadi nasabah Bzmk Sumsel Babel sebempa setuju anda Jlka
- . »dikatikan Bank Sumsel Babel telah melakukan hal-hal sebagai berikut, - L
520820 | Tk | Biasa Sangat
No. Dimensi Tidak ety . Setuju g tf
Setuju etuju saja etuju
(1) 2 @ (3 (6 ) (8
1 |Reliability; Keandalan untuk mampu memberikan pelayanan yang tepat dan akurat
1.  Bank selalu memenuhi layanan yang
dijanjikan 1 2 3 4 3
2.  Setiap kali nasabah menghadapi masalah,
bank akan memberikan perhatian 1 2 3 4 5
terhadap penyelesaian masalah tersebut
3. Bank tidak pemah membuat kesalahan
dalam memberikan pelayanan kepada 1 2 3 4 5
nasabah
Il | Reponsiveness; ketanggapan, kesediaan
memberikan bantuan, tidak membiarkan
nasabah menunggu terlalu lama untuk
dilayani
4.  Karyawan selalu bersedia membantu
nasabah 1 2 3 4 >
5. Petugas satpam bank selalu bersedia
1 2 3 4 5
membantu nasabah
6. Lokasi ATM mudah dijangkau dan
s s s 1 2 3 4 5
memiliki jaringan yang tersebar luas
7. Bank menyelesaikan pelayanan untuk
nasabah sesuai dengan waktu yang 1 2 3 4 5
dijanjikan
8.  Waktu pelayanan sudah sesuai dengan : 2 3 4 5
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Sangal | ik | Biasa Sangat
No. Dimensi Tidak | ° o0 | Setuju | Y
Setuju ety saja !
(1) 2 4 (3) (6) )] (8)
I | Assurance; jaminan kepastian dalam
transaksi, karyawan bersikap ramah, sopan
dan memiliki pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan nasabah
9.  Cara karyawan melayani dan menjawab
pertanyaan nasabah menimbulkan 1 2 3 4 3
kepercayaan nasabah kepada bank
10. Nasabah merasa aman melakukan | 9 3 4 5
transaksi dengan bank
11. Karyawan bank selalu melayani dengan
ramah, tersenyum dan mengucapkan i 2 3 4 5
terimakasih
12. Petugas satpam bank bersikap profesional
) 1 2 3 4 5
dan memberikan rasa aman
13. Nasabah selalu merasa aman melakukan 1 5 3 4 5
transaksi melalui ATM
11 | Empathy; karyawan berusaha mengenal
nasabah dan mempunyai kemauan untuk
memahami kebutuan nasabah
14. Bank selalu memberikan informasi
terbaru tentang produk dan pelayanannya 1 2 3 4 5
15. Nasabah selalu merasa kepentingannya
diperhatikan oleh bank 1 2 3 4 5
16. Jika ada ATM yang rusak selalu terdapat
pengumuman yang ditempel di lokasi 1 2 3 4 5
ATM
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. . Sangat Tidak Biasa Sangat
No. Dimensi Tidak . . Setuju .
. Setuju saja Setuju
Setju
) (2) @ ) (6) (M ®)
1V | Tangibles; Penampilan fisik fasilitas
ruangan, seperti ruang tunggu, toilet,
penampilan karyawan
17. Penampilan petugas bank dan petugas
satpam selalu rapi 1 2 3 4 3
18. Semua jenis formulir yang diperlukan
tersedia dan mudah diperoleh 1 2 3 4 5
19. Ruang tunggu bank bersih dan nyaman
£ et Y 1 2 3 4 5
20. Sistemn antrian di bank sudah baik
1 2 3 4 5
21. Tersedia layanan phone banking yang
modemn dan mempunyai beragam fungsi. 1 2 3 4 5
22. Bank memiliki ATM yang modemn dalam
arti mempunyai beragam fungsi dan-dapat
digunakan 24 jam 1 z 3 4 3
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BLOK IIL.2

- Petunjuk Pengisinn Jawaban

Berdarkan peuga1 aman An s¢13ma menjadi nasabah Bank: Sums_pl Babel, seberapa setuju anda jika
. - dikatakan Bank Sumse} Babel telah melakukan hal-hal sebagai berikut, _

Sangat . .
No. Dimensi Tidak sT;g;at 2:‘.2" Setuju 22’:“3‘:
Setuju ! ) /
(1) ) 4) ) (6) M )]
1 |Sale Value
1. Biaya administrasi bulanan Bank Sumsel
Babel rendah 1 2 3 4 5
2. Bunga pinjaman rendah [ 2 3 4 5
3. Bunga simpanan tinggi 1 5 3 4 5
1 (Marketing Value,
4, Tersedia produk-produk unggulan
P P ggul 1 2 3 4 5
5. Program undian yang menarik | 2 3 4 5
1Y |Functional Value
6. Tersedia produk-produk baru yang
. 1 2 3 4 5
menarik
7. Produk-produk yang ada mempunyai
manfaat dalam transaksi lain, seperti
pembayaran tagihan telepon, listrik, dil 1 2 3 4 5
1V | Conditional Value
8.  Transaksi di Bank Sumsel Babel
menghemat waktu, tenaga dan biaya 1 2 3 4 5
9. Bank selalu bisa diandalkan pada saat i 5 3 4 5
dibutuhkan
V |Social Value,
10 Bank Sumsel Babel dipilih dan disukai
oleh banyak orang 1 2 3 4 5
11 Menjadi nasabah Bank Sumsel Babel
lebi bermanfaat daripada Bank Lain 1 2 3 4 5
Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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BLOKIV

Petlm,luk Penglslan Jawaban B

Sangat . .
No. Ukuran Tidak g‘;ﬁ P;?Saa Setuju SS:E.‘::
Setuju ) ] )
(1) @ 4) &) (6) )] (8
1 |Anda merasa puas dengan keseluruhan
pelayanan yang diberikan oleh Bank | 2 3 4 5
Sumsel Babel
2 |Anda akan tetap menjadi nasabah Bank
Sumsel Babel 1 2 3 4 5
3 |Pelayanan yang Anda terima
mempengaruhi preferensi Anda terhadap 1 2 3 4 5
Bank Sumse] Babel
4 |Anda akan menceritakan kesan baik Anda
selama menjadi nasabah Bank Sumsel | 2 3 4 5
Babel
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Lampiran 2. Uji Validitas

Correlations
B21R1 B21R2 B21R3 B21R4
Spearnan's e B21R1 Correlation Coefficient 1.000 458 A4 427
Sig. (2-tailed) . o011 03 018
N 30 30 30 30
B21R2 Correlation Coefficient 458 1.000 77 arr
Sig. (2-tailed) o1 ] 000 000
N 30 30 30 30
B21R3 Cofrelation Coefficient Iy 877 1.000 £3r
Sig. (2-tailed) 23 000 . .000
N 30 30 30 30
B21R4 Comelation CoeMcient azr T 637 1.000
Sig. (2-tailed) 019 000 000 .
N 30 30 30 30
B21RS Correlation Coefficient 283 410 366 291
Sig. (2-tailed) A30 025 047 118
N 30 30 0 30
C5_Harapan Comelation Coefficient 840”7 BB4 780" 836
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-talled).
. Cometation i significant at the 0.01 level (2-taied),
Correlations
B21R5 CS_Harapan
Spearman's o B21R1 Cormrelation Coefficient 283 840
Sig. (2-talled) 130 000
N 30 30
B21R2 Correlation Coeffickent 410 884"
Sig. (2-tailed) 025 000
N 30 30
821R3 Comelation Coefficient 366" 180
Sig. (2-talled) 047 .000
N 30 20
B21R4 Cormelation Coefficiert 291 836
Sig. (2-fajled) 118 .00C
N 30 30
B21RS Correlation Coefficient 1.000 107
Sig. (2-tailed) ; 000
N 30 30
€S Harapan Corretation Coefficient 810 1,000
Sig. [R-tailed) 000 .
N 30 30

*. Correlation le signficant at the 0.05 level 2-ailed).
*. Correlation is aignificant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
B22R1 BZ2R2 BZ2R3 BZ2R4
Spearman's tho BZ2R1 Comelation Coefickent 1.000 02| 58S | 568 |
Sig. (2-iked) . 105 .o 001
N 30 30 30 30
B22R2 Comelation Coefficient 302 1.000 519 5817
Sig. (2-taiked) A0S . 003 o
N 30 30 30 a0
B22R3 Correlation Coefficient 569" 519 1.000 500°
Sig. (2-4aiked) 001 003 . oM
N 0 30 30 30
B22R4 Cometation Coefficient 568 5617 5907 1.000
Sig. (2-ailked) 001 .00t 0 .
N 30 30 30 30
B22RS Correlation Coefficient 318 290 5227 344
Sig. (2-tailed) 040 119 003 063
N 30 30 20 30
CV_Marapan Correlation Coefficient 788" 676 893 7547
Sig. (2-allked) .000 000 D00 000
N 30 30 30 30
*_Cotrefation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Cometation is sighificant at the 0.05 level (2-tailed).
Cormelations
BZ£R5 cv Hm—
Spearman's ho B22R1 Correlation Coefficient 378 768
Sig. (2-taiked) 040 f111]
N 30 30
B22R2 Comrelation Coefficient 290 676"
Sig. (2-tailed) A19 000
N 30 30
B22R3 Correlation Coefficient 522 88Y
Sig. (24alkd) .003 000
N 30 30
B22R4 Comreltion Coefficient 344 54
Sig. (2-taiked) 063 000
N 30 30
B22R5 Comatation Coefficient 1,000 815
Sig. @-ikd) ) 000
N 30 30
CV_Harapan Correlation Coefficient &5 1.000
Sk (2-taiked) 000 .
N 30 30
~_Comelation & significant at the 0.01 level (2-ailed).
*. Correlation is significant at the 0,05 leved (2-tabed).
Correlations
B31R | B3R | B31R | B31R | B3R | B31R | B21R | B31R | B31R | B31R | B31R
B31R1 | 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Spearmar’s B31R  Comekstion 1000 | 453 | 234 =247 251| .088| 157 s3] 266| 463 | 208| 508
ho 1 Coefficient
Sig. (2-taiked) 1 ooi2| 213 87| 81| es2| 408|421 156| .mo| .ose| .004
N 30| 30 30 30 30 30 30 30 30 20 30 30
B31R Cometation 453 | 1.000| 400 | 556 | e497| 418"} s457| 17| 477 6427 | 6137 | 5887
2 Coefficient
Sig. (2-taiked) 012 o025| oo1| ooo| .02t o02| o8s| oo8| o0C( 000 001
N 30] 30 30 20 30 30 30 30 30 30 30 30
B831R  Comeation 23| 400 | 1000] 382°| .aw| o32| 300| 223| 347 s417| s397 | se4”
3 Coefficient
Sig. (2-tailed) 213 | 025 .| os0| .o09s| 85| .107| 297| os0| o002 002] 001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
83R Cormeltion 247 5587 | 382| too0| 7117 4027 | 407 | a147| 31| 242| s25 | s027
4 Coefficient
Sig. (2-talled) 87| 001| 050 .| ooo| .o28| o026 o023| o095| 197 .003| .0OS
N 20| 30 30 30 30 30 30 0 30 30 30 30
B3R Comelation 251 649" | 310 7117| 1000 460 | 463" | 293| 457 | 484 | 73| B5S
5 Coefficient
Sig. (2-tiled) 81| 000| ©o6| 000 | o] el 16|l o011 07| o000| .000
N 3| 30 0 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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B31R  Comelation 08s| 418°| .032| 402°| 4607 1000 5327 | 305| 399 263| 384 323
[ Coefficient

Sig. R-tatked) 52 o1 Be5 028 .01 . 002 101 029 160 048 D32

N 30| 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 20
B31R  Comelation 57| 5457 | 300| 407 | 4837 | 5327 1.000| 479 354 234 462°| 389
7 Coefficient

Sig, (2-tailed) 408| oo2| .107| o28] o010| 002 | oo7| os5| 212| .010| oM

N 30] =0 30 30 30 30 0 30 30 20 30 30
B31R Conelation 53| 317 223| 44| 293| 305| 4797 | 1000| 409 | o016 289| 297
8 Coefficient

Sig. (2-tailed) 427| o88| .237| oz3| 1e| 01| o7 | oxs| em| 83| n

N 0| 0 0 0 0 30 30 30 30 30 30 0
B31R  Comektion 266| 4777 | 3a7| 2311 as7| 399 | .354| 409 | 1000| 6017 | 5437 | S907
9 Coefficient

Sig. 2-tailed) 156| oo8| oeo| oes| 01| o020 o055 025 | ooof o0z oot

N 36] 20 0 20 a0 30 30 30 30 20 30 30
B3R Correlation 463 | 6427 | 5417 242 84| 283| .234| 16| eo17| 1o000| &85 784
10 Coefficient

Sig. (2-talled) oto| ooo| oo2| 97| .oo7| 60| 212| @3x2| .ooo | .ooo| .00

N 30| 30 30 0 0 30 30 30 30 0 30 30
B31R Coiredation 00| 6137 | 5307 | 525 7837| 384 | 482 | 281 543 | 655 | 1.000| 838
1 Coefficient

Sig. (2-talled) ooa| o000| .002] o003| .o000| o048 .0%0| 63| 002| .000 .| o000

N 30 30 30 30 0 30 30 30 30 30 30 30
B3R Conelation 508 | s88”| S64 | s027| 655 | .323| .3a9 | 207 s007 | 7847 | 8387 | 1.0m
12 Coefficlent

Sig. (2-tmiled) 004 | .001 001 005 ooo| os2| 034 .00 .000| .000 .

N 30| 20 20 30 30 30 30 20 0 30 20 30
B3R Comelation 305 | s06” | 240| 27| 457 | sSTT| 497 | 31| ss27| s77| 6287 | so5T
k] Coefficient

Sig. (2-tatled) 01| ooa| 201| 228l o1 opot| o05| 220 o004| .001]| .000( 000

N 30| 20 30 30 30 30 a0 20 30 30 30 30
B3R Comelation or7| 274| o091| o009| 81| 4037 | 241| .za8| s237| 27| o8| 22
14 Coefficlent

Sig. (2-tailed) 65| 142| 633| 983| 395 .o27| .200| o590 o003| .136| 088 297

N 0| 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
B31R Comelation 300 4707 342 3a5| 37| a00| 40| 565 | 626 | 08| 385 | 445
15 Coefficient

Sig. (2-tailed) 7| om| o064| o62| os8| o2 o25| oov| 00| .0o8| .o38| .014

N 30| 30 0 30 30 30 30 30 30 20 30
B31R Comelation 35| 433 | 348 241 2g| 5737 4677 | 3a8| se27| 4807 | 5077| 547
16 Coefficlent

Sig. (2-talled) 212 o017 061 199| o78| .0o1| o00| os1| o0v| .007| .004| .0O2

N 30| 30 D0 30 20 30 30 30 0 30 30 30
B31R Comeletion 53 | 2017| 224 175 | 440 120 94| 56| 5287 | 5467 | 523 | 454
17 Coeffickent

Sig. 2-tailed) o4 o33| 23| 355 o015 sv| 303 41| o03| ooz .003| 012

N 30| 30 30 30 30 30 30 30 30 0 30 30
B31R Comelation 5237 [ 515 | aro| oe1| 288 234 347| 25| 359 e427| s257( sI7
18 Coafficient

Sig. (2-tailed) o03| ooa| oaa| .7a8| 23| 214 o081| S| ose| oo 003 .00

N 30| 20 0 30 30 1) 30 0 30 30 30 30
B31R Conelation 357 41| 287 .132| .313]| .309| 352 4237 se3 | 383 ss2T| sS85
19 Coefficient

Sig. (2-tailed) 053| o021| .124| 48| oe2| o097| o056 .o20| o001 o037 001 oM

N o 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
B31R Comelation 2 31| -038| -129| oo5| .1B4| -o0s0| 243 288| 95| 51| 26
2 Coefficient

Sig. (2-talled) 123| 489| 44| .498| ove| 332 758 86| 23| 302 425 s00

N 30| 20 30 30 30 30 30 30 0 20 30 30
B3tR Comelation 134 s 102 155 438 050| 430°| s407| 253 276 342
1l Coefficient

Sig. (2-tailed) 280| 481 615| ss0| 412 o8| o3| .018| 002 .A7F| .140| 085

N 0| 30 30 30 30 30 30 30 30 0 30 0
B31R Comeltion 23| 04| ooz| 347 302 | 451 220| 414 28| wo79| 278 243
sl Coefficiert

Sig. (2-tailed) 518| s83| eww| .oeo| 04| 012| zz3| ox| 51| e8| 37| o083

N 30| 30 30 30 30 30 ) 30 30 30 30 30
X1 Correlation 465 | .604” | 5047 | 4907 | e8| €127 | 5377 488" | .7a87| yosT| .vB6T | 706

Coefficient

Sig. (2-talled)} o010 000 .004| 008 oo0| ooo| .002| 009 ooo| .ooo| o000 000

N 20| 30 30 30 30 30 30 30 30 30 20 30

*. Cormelation is significant at the 0.05 level {2-tailed).
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. Comelation is significard at the 0.01 level (2-tafled).
Cornﬂztions
831R1 | B31R1 | B31R1 | B31R1 | B31R1 | B31R1 | B31R1 | B31R2 | B31R2 | B31R2
3 4 5 8 7 8 9 0 1 2 X1
Spearmarts  B31R1  Comelation 25| o77| 308 235 513 503 357 283| 200 .23 465
tha Coefficient
Sig. (2-iked) o eas| oo7| 212 o004| o003| o053 23| 2e9| s518| 010
N 30 30 30 30 30 30 20 30 20 30 30
B31R2 Cormrelation 506 274 | 470 433 381 | s157| 418 a3 A34| 04| 694
Coefficient
Sig. (2-tailed) oo4| 142 008 .017| 033 o004 | 021 4g9| 481| s83| 000
N 30 30 0 20 0 30 30 20 30 30 30
B31R3 Comelation 240| .09t 342 348| =224 370 | 287| -038( o098 .092| S04
Coefficiant
Sig. (2-ailed) 20 633| 064 061 233 044 124 B4s4| 15| 630 004
N 30 30 30 30 30 30 20 30 30 30 30
B31R4 Comelation 27| woo09| 35| 241 Ars| o061 32| -129| 02| 347 490
Coefficient
Sig. (24ailed) 8| 563 499| .385| 748 486 406| ss0| .oe0| .o0e
N 0 30 30 30 30 30 30 30 20 30 0
B31RS Comelailon 457 161 M7| 320| .440| 288 313 oos| 55| 302 | 656
Coefficient
5ig. (2-ailed) on 395| o088| .o76| 015 42| o92| s .412]| 04| 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
B31R6 Cormelation 5717 | 403 | 400 | 573 120 234| 309 184 | 438 | as1| B12
Coefficient
Sig. (2-tailed) .001 az7| .| .00 527 214 oor| 332| .o018] .012| .000
N 0 30 30 30 . 30 30 30 <] 30 30
B3IR7 Comelation A48T 241 410 | <a87T 194 347 352 | -059 050 29| ST
CoeMcient
Sig. (2-tailed) oos| 200 o025 o009 303 o061 os8| 7s8| rea| 23| om
N 30 30 30 30 30 30 30 0 30 30 a0
B31RB Comeltion 3 48| 583 348 158 | 25| 423 | 243 400 | 44| a8
Coefficient
Sig. R-miled) 220| 059|001 061 411 514 020 196| o018 a2 .oos
N 20 30 30 30 30 30 30 30 20 0 30
B31R® Corelation 587 | 5237 | e8| 562 | 528 Mo S8 288 | 540 | 269 7437
Coefficiert
Sig. -tailed) 001 003|000 oo1 03| ose| oo 13) o002| 51| 000
N 0 1] 30 0 30 0 x 20 30 30
B31R1  Cometation 577 279 08 480 | 546 | 842°( 383 195 283{ .are| .708
0 Coefficient
Sig. R4ailed) 001 136 088 007 G0z | .000 037 | AT?| 678 000
N 30 3 30 30 30 30 30 0 0 30 a0
EMR1  Comelabicn 828 | 39| 38| s07| s23 | so8| s82| as1| 276|278 78E
1 Coefficient
Sig. {24ailed) 000 086 03g 004 003 003 001 425 140 137 .000
N n 30 30 30 30 30 30 30 0 30 0
B31R1  Currelation 599° 23| a5 | 543 | asd’| s | 585 | 26| a2 43| ros
2 Coefficiont
Sig. (2-tmiled) 0| 237| 014 002 .012( 001 ) 509 o08s| .083| .000
N 30 0 30 30 30 30 30 0 20 30 30
B31R1 Carretation 1000 st 55687 535 | 327 s647 | 600 | 425 383| 213 7sE
K] Coefficient
Sig. (2-taiked) 004 001 002 .ova| oot oo0| 019 o48| 259 000
N 0 0 0 30 0 0 30 20 30 30 30
B31R1 Camrelation 5167 1000 488 | 717 211 258 | 4568 293 | s590” a50 | 5817
4 Coefficient
Sig. (24ailed) 004 . o06| 000| 282| .88 .on Me| oot 058 001
N 0 30 30 30 30 30 30 30 20 30 30
B31R1 Cormelation 558 ( 486" 1.000| 5147 .309 266 | 503 250 | 575 380 | 885
5 Coefficeent
Sig. (2-tailed) 001 .DO6 oc4| 097| 56| .0os| 2| .om 038 000
N 30 30 30 30 30 20 30 30 30 30 30
B31R1 Cometation 538 | 7117 s147 | 1000 37| a1 583 AT | 5417 | s&2° | 77T
6 CoeMcient
Sig. (2-taiked) 00z 000 004 040| 010 001 M3 oo 001 | 000
N 3 30 30 30 30 30 2 30 0 30 30
B31R1 Comeltion 327 211 309 377 | 1000] s70°| 5907 | 405 | 499" At| .s217
7 Coefficient
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5K. (2ailed) o7a| 262 07| .40 001 o 06| oos5| o09a| o000
N 30 30 30 30 30 30 30 3 30 30 )
B31R1  Correlation 564 | .258| o268| 461 | 570 | 1000 .71Q 355| 3@ | 326 668
a Coafficient
Sig. (2-tailed) oot A68| 156| 010 0ot .| oo0| os4a| o0e9| D079 .000
N 0 20 e 30 30 30 30 20 30 30 30
BI1R1 Comelation 800" | 456 | s097| 5837 07| 7107 1000| et | s3] e | 734
9 Coefficient
Sig. Ru4ailed) 000|011t 005 001 oot 000 ) o8| o 049 | 000
N 20 30 30 30 0 30 30 30 30 1] 30
B31R2 Comelation A28 293 250 19| 408 55| 4917 ) 1000| 567 303 | 383
0 Coeficient
5ig. (2-tailed) o018 .18 182 33| 026 0s4] 008 oot a0e| 037
N 30 o 30 30 30 20 30 0 0 30 30
B31R2 Comelation 3| 500 | S75 | S417| 499 ] 338 53 | s67 | 1000| 688 | 644
1 Coefficient
Sig. (2-talled) 048 oo o001 o] oos| ose| 001 oM .| o000 .00
N 30 30 30 30 30 30 30 0 30 0 30
B31R2 Correhation 213| aso| w0 se2” a1 326 aar 303| s88 | 1000 555
2 Coeficiont
Sig. (2-tailed) 250| os8] 038 o 094 wore| o049 .104| 000 001
N 30 ] 20 30 30 0 30 30 30 30 30
X1 Correlation 766 | S817( 895 | 77T | &2 | 668 | .7347| 383 64| 555 | 1.000
Coefficient
Sig. (2-4alled) 000| 001 000 .o00| o000| 000 w000 o037 o000 001
N ]l 30 30 30 0 30 30 30 30 30 30
*_ Correlation is significant at the 0.05 leve! (2-tailed).
*. Comelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
B32R1 B32R2 B3Z2R3 B32R4
Speanmar’s rho B32R1 Comelation Coeficient 1.000 580 57 527
Sig. -taiked) . 001 000 003
N 30 30 30 30
B32R2 Correlation Coefficient 590 1.000 829 541"
Sig. 24ailed) 001 000 000
N 30 30 0 30
B3ZR3 Comelation Coefficient 597 820" 1.000 6287
Sig. {2-tailed) 000 000 . 000
N 30 30 30 )
B32R4 Comrelation Coelficient 527 641 628 1.000
Sig. (2-1ailked) D03 000 000
N a0 30 30 30
BIZRS Comelation Coefficient 297 5817 891 632"
Sig. (2-4aied) 030 001 000 000
N 30 20 3 30
B32R6 Corretation Coeffiiert 434 561" 725 765
Sig. (2-talled) 017 001 000 000
N 3 30 30 30
B32R7 Comelation CoefMcient 447 a5 5137 485
Sig. (2-tailed) 015 o4 004 o7
N 30 30 0 30
B32RB Comelation Coefficient 403 415 533 460
Sig. (2-tailed) 027 a2 o 011
N 30 30 30 20
B32RS Comeltion CoeMciert 218 595 5897 509”
Sig. (2-4ailed) 248 001 001 004
N 30 30 30 0
B32R10 Caorelation Coefficient -114 3607 355 404"
Sig. (2-4ailed) 550 039 054 027
N 30 30 30
B3ZR11 Cormetation Coefficient 124 A48 281 5617
Sig. (21ailed) 513 013 433 0a1
N 30 0 30 20
x2 Cormrelation Coefficiert 486 an” 81 725
Sig. (2-tailed) 007 000 000 000
N 30 30 30 a0
*_Corelation i& significart at the 0.01 level {2-tasled).
" Correlation i significant at the 0.05 level (2-tailed).
Cormrelations
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B32R5 BI2R6 BA2R7 B32RE
Spearmar's rho B32R1 Comelation Coafficient 397 434 A4 403
Sig. (R-taiked) 030 017 015 027
N 30 20 30
B32R2 Comelation Coefficient 5817 5617 A48 415
Sig. (24aiked) 001 001 on 023
N 30 30 0 30
Ba2R3 Correlation Coefficierd 8o 725 513 5337
Sig. R-iled) 000 000 004 om
N 30 30 30 30
B3ZR4 Cometation Coefficiert 83 765 Fr-y 450"
Sig. (2-ailed) 000 000 007 o1
N 30 30 30 3n
BI2RS Comelation Coeflicient 1.000 5737 532 550
Sig. (2-tailed) . 001 oo 002
N 30 30 30 30
B32R6 Correlation Coefficient 5TF 1.000 489" 5637
Sig. (2-tmiked) 001 . 009 001
N 30 30 0 30
B32R7 Cofrelation Coefficient 5327 489 1.000 A94”
Sig. R-aikd) 002 009 . 005
N 30 30 30 30
B32R8 Cosmelation Coefficient 5507 563" 4947 1.000
Sig. (2-taited) 002 001 008 .
N 30 30 30 30
B3I2R9 Comrelation Coefficient 429" 508" 493" 7200
Sig. -ailed) 08 000 006 000
N 20 30 30 30
B832R10 Conelation Coefficient 253 2 361 402
Sig. (24alked) T8 004 050 aze
N 0 30 30 0
B32R11 Comelation Coefficient 31 489 233 389
Sig. (2-tmiled) 094 .009 215 034
N 30 20 30 a0
X2 Carrelation Coefficient 7268 q07r 649" 689
Sig. (2-taiked) 000 000 000 000
N 30 30 30 30
= Correlation is significant at the 0.01 level (2-taded).
* Comiation is significant at the 0.05 jevel (2-taded).
Correlations
B32R9 B32R10 B32R11 x2
Spearman's tho B32R1 Comelation Coefficiernt 218 -4 124 486
Sig. (2-tated) .248 550 513 007
N 30 30 0 30
B32R2 Correlation Coeffciert 505 a8y 445 87
Sig. (2-taiied) 001 039 03 000
N 0 30 30 30
B32R3 Correlation Coefficient 569~ 355 281 Ik
Sig. (2-ailed) .00t 054 133 000
N 0 30 0 30
B3I2R4 Corretation Coefficient 5087 404 581 TS
Sig. (2-tnied) 004 o027 00t 000
N 30 3D 30 30
BA2R5 Cormrelation Coefficient A28 253 311 728
Sig. (2talied) o8 ATB 094 000
N 30 30 0 0
B32RE Comrelation Coefficient 598 507 458" 707
Sig. (2-tailed) 000 D04 09 D00
N 30 30 30 30
B3ZR7 Comelation Coefficieni 493" a6t 233 649"
Sig. (2-4aiked) 006 050 218 000
N 30 0 30 0
B32R8 Cormettion Coefficiert 7200 A2 £ 689
Sig. (2-taibed) 000 for:s a3 000
N 30 20 30 30
B32R% Correlaion Coefficient 1.000 LTy 851 798~
Sig. (2-tailed) . 000 000 000
N 30 30 0 30
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B32R10 Correlation Coefficient T34 1.000 737 813"
Sig. (2-tatled) oop . .00 000
N 30 30 0 0
BE32R11 Comelation Coefficient 8517 737 1.000 s217
Sig. (Z-tailed) D00 000 . 000
N 30 30 30 30
X2 Comefation Coefficient 798 613 621 1.000
Sig. (2-taiked) 000 000 .000 .
N 30 30 30 30
*_Comelation i significart at the 0.01 level (2-taked).
*, Correlation s significard at the 0.05 kevel (2-tailed).
Correlations
B4R1 BaR2 BAR3
Spearman's ho B4R1 Corelation Coefficient 1.000 256 598
Sig. R-alled) . T2 001
N 0 30 30
B4R2 Cormelation Coefficient 258 1.000 413
Sig. (2-tailed) A72 . o3
N 30 30 30
B4R3 Comelation Coefficient 596 3 1.000
Sig. (2-4alked) 001 o023 4
N 30 20 30
B4R4 Correlation Coeffickent 198 6747 443
Sig. (2-taited) 295 000 014
N 0 30 30
Y Camelation Coefficiert 664 00" 832"
Sig. (2-4alled) 000 000 000
N 30 30 30

. Corelation is significant at the 0.01 level (2-talled).
*, Carredation & significant at the 0.05 level (2-taled)
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Cormelations

B4R4 Y

Speantans Mo BaR1 Conelation Goefficiert
Sig. (2-ailed)
N
BaR2 Corretation Coefficient
Sig. (2-taiked)
N
B4R2 Cormretation Coeffcient
Sig. (2-tailed)
N
B4R4 Correltion Coefficiert
Sig. (2-tafled)
N
Y Comelation Coefficient
Sig. (2-tailed)
N

=. Comelation la significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Comelation b significant af the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 3. Uji Reliabilitas
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Case Pmcessiﬁ Summary
N %
Cases Valid 30 00
Exchuded® O 700
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all vasiables in the procedure.
Reliabiiity Statistics
Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Standardized herns N of iems
917 24 2
Item Statistics
Mean 5id. Deviation N
B31R1 300 807 30
E31R2 407 J85 30
B31R3 .27 1015 30
B31R4 4133 661 30
B31R5 430 651 30
B31R8 4.07 868 30
B31R7 397 718 30
B31Ra 387 5N 30
B31RE 4.13 681 30
B3M1R10 ar 679 30
B3R 437 515 30
B31R12 427 B40 30
B31R13 4,00 B30 30
B31R14 367 758 30
B3RS 370 750 30
B31R16 387 1.074 0
BIR17 4133 661 30
B31R18 4.40 563 30
E31R16 4.43 568 30
B31R20 407 .28 30
B31R21 a7 a7 30
B RZ2 3.50 1.062 30
Summary hem Statistics
Mean Mpimum Maximum Range Maximum / Minsmum
Ttem Means 4041 3267 4433 1.167 1.357
Item Vanances 578 M7 1.154 837 3.638
Inter-temn Covarances 194 - 067 575 541 -8.621
Inter-hem Cometations. 355 - 112 805 917 -7.178
Summary Hem Statistics
Varance N of thems
Hem Means 084 2
Rermn Vanances 082 22
Intertem Covariances o1 »
Inter-tem Cormetations o 22



Item-Total Statistics

Scale Mean if ltern Scale varence if | Comected tem-Total Squared Mukiple Cronbach's Afpha ¥
DeLet_ed _Itim Deleted Correlation Conelation ltern Deleted
B3R 85.00 56.890 427 916
BIR2 84.83 91.681 658 L))
B31R3 85.63 92654 434 o917
B31R4 84,57 96.185 427 918
B3RS B84.60 94,248 592 913
BIRE a84.683 91.937 569 513
B831R7 84.93 94 547 508 14
831Rs 85.03 98516 474 15
B31Re 8477 92292 710 a1
BAR10 84 67 T4 827 912
B831R11 84.53 93,292 15 211
B3R12 84.63 92.447 757 910
B31R13 84.90 90.231 713 810
BE31R14 85. 3 S4.392 .488 815
B3R15 85.20 1621 681 11
B31R16 a5.03 87.551 669 a1
BAIR17 84 57 94,805 538 914
B31R18 84,50 95638 563 914
B31R1A 84.47 94.395 &74 912
BIMR20 84.683 96.420 M 919
B31R21 B85.13 92.326 584 813
B31R22 85.00 92.345 426 918
Scale Statistics
Mean Varance 51d. Deviation N of ltems
88.90 102.162 10.108 22
ANOVA with Cochran's Test
Sum of Squares df Mean Square
Between People 134668 20 4844
Within People Between Rema 52.929 21 2520
Resdual 234258 609 385
Total 287227 630 455
Total 421 895 659 640
Grand Mean = 4.04
ANOVA with Cochran's Test
Cochran's s
Betweer Peopie
Within People Between ltermns 116.033 000
Reaidual
Total
Total
Grand Mean = 4,04
Scale: Relbability X2
Case Piocessing Summa
N %
Cases Valid 30 30.0
Excluded® 7o 70.0
Total 100 1000

a. Listwise deletion based on &

Relability Statistics

varables in the procedure.

Cronbach's Alpka
Based on
Cronbach's Alpha Standardized Hems
R —
919 922

N of kems

11
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[tem Statistics
Mean Std. Deviation N
B32R1 347 819 0
B32R2 3.00 1.017 X
B3ZR3 3n T74 30
Bi2R4 333 661 30
B3ZRS 347 T75 30
BAZRE 3 61 30
B32R7 kX ) 714 30
B32R8 357 Rri:] 30
B32R9 367 B4 30
B3a2R 1 337 718 30
B32R11 2.83 B34 30
Summary ltem Statistics
Mean Minimum Maximum Range Maxirmum / Minimum
ltem Means 31370 2830 3.800 967 1341
ltem Varances 613 A37 1.034 568 2.368
Imtes-tem Covarances an -074 £55 728 £.908
Inter-ltem Comelations 517 -125 .B42 987 -5.738
Summary Item Statistics
Varance N of itlems
fem Means .o78 1"
ftern Variances e r.] 1"
Inter-ttem Covariances o4 1
Inter-tem Corelations. 031 11
em-Total Statistics
Scale Mean if e Scale Variance if | Comected tem-Total Squared Mukiple Cronbach's Alpha if
Deleted ftern Deleted Cormelation Camelation Hem Deieted
B32R1 33.60 34.869 560 816 918
B32R2 407 31444 744 B39 909
BX2R3 el 33.040 823 .BB7 904
BI2R4 n73 34,202 816 7 806
BIZRS 3360 34 D41 698 738 s
BX:RB n1n 34 212 818 B24 906
BX2R7 N7 .27 815 547 515
BY2RB 3350 34.486 698 781 911
B32R8 40 32731 T8 B39 906
BR2R10 nn 36.355 AT2 T84 a1
E32R14 34.23 34.806 555 696 918
Scale Statistics
Mean Varance Std. Dawviation N of tems
37.07 40.961 B, 400 11
ANOVA with Cochran's Test
Sum of Sguates df Mean Square
Betwean People 107.988 29 T4
Within People Batween Rems 23.297 10 2330
Residual a7.612 20 302
Total 110908 300 370
Total 218897 26 655
E——
Grand Mean =3.37
ANOVA with Cochran's Test
Cochran's Q Sig
Between People
Wihin People Between feme [xHepl:] 000
Residual
Tatal
Total

Grand Mean = 3.37
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Scale: Reliability Y

Case Processing Summary
1] %
Cases Vahd 30 300
Excluded® 70 700
Total 100 100.0
a. Listiwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha
Based on
Cmontach's Standardized Hems N of items
761 i1 4
Item Stalbﬁcs
Mea_n SE. Deviation N
B4RY 4.00 543 30
B4R2 agr B15 30
B4R3 aser 778 30
B4AR4 387 .730 30
Summary item Statistics
Mean Minimum Maxinm Range Maximurn /| Mirdmum
ftemn Means 3926 3.867 4.000 13 1.034
fem Varances 482 ars 602 224 1533
Inter-itemn Covarances 214 103 310 207 3.000
Inter-Rem Correfations 444 220 681 461 3.092
Sl.meary ltem Statistics
Varance N of Hemw
ltem Means 005 4
Hem Varances on 4
Imbar-tkem Covariances 008 4
|nter-ttem Cometations 031 4
Item-Total Statistics — -
Scale Mean If iterm Scale variance if . | Comected tem-Total Squared Multiple Cronbach's Alpha if
Deleted — fterm Dedeted COrreLuon Correh_tion Hem Deleted —
B4R1 11.70 3.045 461 304 754
B4R2 11.73 2.892 .585 482 696
B4R3 11.83 23 847 498 654
B4R4 11683 2.626 563 503 . Th4
Scal Statistics
Mean Varianoe Std. Deviation N of ltems
15.70 44803 212 4
ANOVA with Cochran's Test
Suen of Squares d_f Mean gmm
Between People 32575 29 1123
Within People Between tems 425 3 142
Residual 22325 87 268
Total 23.750 a0 254
Total 56.325 119 .473
ML
Grand Mean = 3.93
ANOVA with Cochran’s Test
Cochran's Q Sig
Between People
Within People Between tems 161 657
Residual
Total
| Total

Grand Mean =393

Regression X1danY
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Descriptive Statisbcs
Mean Std. Devhation N
Y 14.80 2,395 100
X1 86.60 13.309 100
Cormelations
Y X1
Pearson Comelation Y 1.000 590
X1 580 1.000
Sig. (1-taild) Y . 000
X1 .000 R
K Y 10G 100
X1 100 100
Variables Entered/Removed”
Model Variables Variables
Entered Removed Method
dimension( 1 x1° . | Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable; Y
Model Summary”
Mode! Change Statistics
Adjusted R Std. Errorof R Square
R R sEre Square the Estimate Chanﬁ F Change d_ﬂ
dirnengionD 1 500" .349 342 1.943 349 52446 1
a. Predictors: (Cotmtant), X1
b. Dependent Variable: Y
Model Summary”
Model Change Statistics
Sig. F Durbin-
df2 Chal YWatscn
dimension 1 58 000 1.824
b. Dependent Varable: Y
ANOVA®
Madel Sum of Squares of Mean Square F 5K
1 Regression 158007 1 196.007 52.445 000
Residual 369993 98 s
Fotal 568.000 99
a. Predictors: (Constand), X1
b. Dependent Varable: Y
Coefficients”
Model Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B8 Std. Emor % t S'g.
1 (Constant) 5660 1.277 4432 .000
X3 106 015 590 7.242 000
a. Dependent Varable: Y
Coeflicients”
Maode) Comelations Colinearify Statistics
g_em-order Partiat Part “Tolerance VIF
1 {Constant)
X1 590 590 590 1.000 1.000
4. Dependert Varable: Y
Collinearity Diagnostics*
Model Dimension Condition Vatiance Proportions
Eigenvalue Index (Constant) X1
R 1 ] 1 1.988 1.000 o1 o
dimensiond dimensiont 012 13.068 99 )

a. Deperwtent Varable: Y

Residuals Statistics”
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Minmum Maximum Meaan Std. Deviation N
Predicted Vahe 11.78 17.27 14,80 1.414 100
Resiiual -6.942 5052 .000 1.633 100
Std. Predicted Value -2.134 1.748 000 1.000 100
Std. Residual -3.573 2.600 .000 995 100
a. Dependent Varable: Y
Charts
Histogram
Dependent Variable: Y
Men = 5.06E-16
25+ Sid. .=0
Nw100

Frequancy

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Resldual
Dependent Variable: Y

14

08

047

Expected Cum Prob

oo ' r . —_
oo 02 04 oe ae 10

Observad Cum Prob
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Scatterplot
Dependent Variable: Y
201 o Q
Q @™ O
oD O o
17.5+1
X0 o O
QQ OED O GHED 000
15~ Mm@ QO oo o Q
o O G COoEoo
b o Q o0 OWME® ® O O
125+
a] Q0 [aga. /]
Q o0
10
Q
7.5
[+}
T 1 L) L]
-4 -2 o 2
Regression Standardized Residual
Descriptive Statistics
Meaan Std. Deviation N
Y © 14.80 2.395 1C0
pvl 36.44 7295 100
Correlations
Y X2
Pearson Correlation Y 1.000 598
X2 508 1.000
Sig. (1-tailed) Y . .000
X2 000 .
N Y 190 100
X2 100 100
Variables EvteredRemoved®
Model Variables variables
Entered Removed Method
dimensiond 1 )(2’ Enter
a. Al requested varables entered.
b. Dependent Varniable: Y
Model Summary”®
Model Change Statistics
Adjusted R Std. Emor of R Square
R R Square SqLare the Estimate Cha& F Change df1
dimensiont 1 508" 358 351 1.929 358 54 567 1
a. Predictors: (Constantj, X2
b. Dependent Vafiabie: Y
Model Summary”
| model | Change Shatistics | Dubn- |
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Sig. F Watson
dz Change
dimeneiond 1 o8 D00 1.800
b. Dependent Varable: Y
ANOVA™
Modei Sum of Squanes gt Mean Square F Sig.
1 Regression 203.150 1 203.150 54 567 .ooa*
Residual 364,850 a8 T3
Tokal 568.000 99
a. Predictors: (Constant), X2
b. Dependent Varabwe, Y
Coefficients*
Mode) Standardized
Unstandaniized Coeflicients Coeffickents
B Sid. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 7742 875 7.942 .000
x2 194 026 598 7.387 00 |
a. Dependent Variable: Y
Coefficients”
Modei Comelations Cofllinearity Statistics
Zeroorder Partial Part Tolerance VIF
1 {Constant)
X2 568 598 508 1.000 1.000
a. Dependant Varable; Y
Collinex Diagnostics®
Model Dimansion Cordition Variance Propostions
igenvatue Index {Constant) hv]
. 1 " . 1.9e0 1.000 01 i3]
dimensiond dimensiont o 10,004 o .
a. Dependent Varable: ¥
Residuals Statistics”
Minimum Maxinum Mean Std. Deviation N
Predicted Valie 1.23 17.81 14.80 1.432 100
Residual 5228 5479 000 1.920 100
Sid. Predicted Value -2.480 2104 000 1.000 100
Std. Residual ~2.710 2.840 000 995 100

a. Dependen Vanable: Y

Charns
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Histogram
Dependent Variable: Y
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Scatterplof
Depandent Variabla: Y
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Ragrasslon Standardized Residual

escriptiva Statistics

Mean Std. Deviation N
i ——
Y 14.80 2.395 100
X1 85.80 13.359 100
2 36.44 7.395 100

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



41568.pdf

118
LComelations
Y x1 X2
Pearson Comelation Y 1.000 590 598
X1 580 1.000 .
x2 598 J73 1.000
Sig. (1-4tailed) Y . .Don fivi]
x1 D00 . .DO0
N Y 100 100 100
x1 100 100 100
Xz 100 100 100
Vaiiables Entered/Res noved”
Model Variables Varables
Entered Removed Method
|_dimension0 1 X2, X" Enter
a. Al requesied varables entered.
b. Dependent Variable: Y
Modet Summary”
Model Change Statislics
Adjusted R Snd. Error of R Square
R R Square Square the Estimate Cha F dft
di o0 ] 631* 399 385 1.877 399 32137 2
a. Prediciors: (Comstant), X2, X1
b. Dependent Varable: Y
Model Summary”
Model Change Statietics
Sig. F Durbir-
df2 Chame Watron
dimersiond 1 a7 00D 1833
b. Dependent Variable: Y
Collinearity Diagnostics®
Model Dimension Condition Variance Propoitions
Eigenvaiue Index {Constant) X1 2
1 1 2574 1.000 .00 .00 .00
dimension0 dimensiont. 2 .020 12.157 BT m 32
3 008 22,061 .33 k) .58
4. Dependent Varable: Y
Residuals Statistics™
Minimum Mauimim Mean Std. Deviation N
Predicted Vakue 11.47 17.73 14.80 1512 100
Residual -5.696 5284 000 1.658 100
Std. Predicted Value 22003 1978 D00 1.000 100
Std. Residual -3.035 2318 .000 990 100

a. Dependent Varable: Y

Charts
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Histogram
Dependent Variable: Y
Mearn = -3.74E-16
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Lampirgn 5. Uji Multikolinieritas

Variables Entered Removed”
Model Variables Varables
Entered Removed Method
dimensiond 1 X2, X1* Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Y
Model Summary
Modal Adjusted R | Std. Esror of
R R Square Square the Estinate
dimensiond 1 631" 399 86 1877
a. Predictors: (Constant), X2, X1
ANOVA®
Mode! Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Represaion 28370 2 113.185 32137 .oog*
Resnidual 341630 97 532
Total 568.000 99
a. Prediciors: {Constant), X2, X
b. Bependent Vartable: Y
Coefficients”
Model Standardized
Unstandandized Cocficients Coefficients
B Std. Enor Bt t Big.
1 (Constant) 5715 1.234 4833 .000
X1 067 22 318 2568 012
2 114 040 352 2.838 .006
a. Dependent Variable: Y
Coef 'lcio;n_h‘
Model Cobs Statedics
Tolﬂlnee VIF
1 (Constart)
x1 A03 2.481
2 403 2.481
a. Dependent Variabls: Y
Coltincarity Disgnostics*
Mode| Dirnension Candition Varance Proportions
Eigervahe Index {Constant) LS} X2
1 1 2.974 1.000 00 .00 00
dimensionQ dimension1 2 020 12,157 .87 .0 .32
3 006 22.081 .33 .99 58

a. Dependent Variable: ¥
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Lampiran 6. Uji Heteroskedastisitas

Comelations
Unstandardized
X1 X2 — Residual

Spearmatr's o x1 Camelation Coefficient 1.000 770 o1
Sig. (2-tailed) ) D00 815

N 100 100 100

X2 Comrelation Coefficient 7707 1.000 -035
Sig. (2-tailed) 000 ) ™

N 100 100 100

Unstandardized Residual  Comelation Coefficient 011 -035 1.000
Sig. (2-aiked) 815 <1 .

N 100 100 100

**. Comelation is significant at the 0.01 level (2-tafled).
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Lampiran 7. Regresi

ANOVA"

Model Sum of Squares o Mean Square F Sig.
1 Regression 226.370 2 113.185 32137 .oog*

Residual 341.630 97 3522

Total 568.000 99
a. Prediciors: {Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y

Coefficients"
Model Standardized
Unstandardized Coelficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5715 1.234 4633 .00Q

X1 057 o2 318 2.568 012

X2 114 040 352 2.838 D08
a. Dependent Varable: Y

Coeflicients”
Mode! Corelations Cobinearity Stutistics
Zero-order Partial Part Tolerance VAF

1 {Constant)

X1 590 252 202 403 2.481

X2 558 277 273 A03 2.451

2. Dependert Varbie: Y
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Lampiran 8 Ujit

ANOVA®
Model Sum of Squares dat Mean Square F Sig.
1 Regression 198.007 1 198.007 52.448 000"
Residual 369.953 95 AT
Total 568.000 99
a. Predictors: (Corstant), X1t
b. Dependent Varable: Y
Coefficients"
Model Standandized
Unstandandized Coeflicents Coefficients
B Sid. Eror Beta t Sig. —
1 {Constant) 5660 1277 4432 [vv7]
X1 108 15 590 7.242 000
a. Dependerd Variable: Y
Coefficients”
Model Cormetations Colinearty Statistics
Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 {Conatant)
X1 590 550 590 1.000 1.000
Model Summay“
Modet Change Statistics
Adjusted R Std. ‘Error of R Square
R R Square Square the Estimate Change F Chanpe dH
|__dimensiond_1 ﬁ 358 351 1.929 358 54.567 1
a. Predictors: (Constant), X2
b. Dependent Variable: Y
Model Summag"
Model Change Statistics
Sig. F Durbin-
df2 Change Watson
dimension 1 98 000 1.809
b. Dependent Vanable: Y
ANOVA"
Model 'Sum of Squares of Mean Square F 5.
1 Regression 203,150 1 203.150 54 567 Lig
Residual 364.850 98 37123
Totai 568.000 92
a. Predictors: (Constanty, X2 o
b. Dependent Variable: Y
CoefTicients”
Modet Standardized
Unstardardized Coefficients Coefficients
B 5td. Emor Beta t Sig.
1 {Constant) 7782 975 7.942 000
X2 194 026 568 7.387 000
a. Dependent Varable: Y
Coefficients”
Madel Comelations Collinearty Statistics
Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant)
X2 558 5% 598 1.000 1,000 |

a. Dependert Variable: Y
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Lampiran 9, Uji F

Variables Entered/Rtemoved”
Model Varfabley Varables
Entered Removed Method
dimensiond 1 I Enfer
S
. A requested variables entered.
b. Dependert Varable: Y
Model Summary
Model Adjustad R | Std. Eror of
R R Square Square the Estimate
dimanaiond 1 =1 399 386 1.877
a. Predicion: (Constani}, X2, X1
ANOVA™
Madel Sum of Squaree o1 Mean Square F Sig. ]
1 Regresakon 263710 2 113,185 32137 000"
Resafig BN a7 3,522
Total 568.000 99

a. Predictom: (Constant), X2, Xt

b. Depandent Variable: Y
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