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BABIV 

TEMUANDANPEMBAHASAN 

A. Profil Responden 

i 

I 

Sampel penelitian berjumlah 1 00 orang adalah nasabah PT Bank 

Commonwealth Cabang Batam. Responden dalam penelitian ini digambarkan 

dalam jenis kelamin dan umur. Berdasarkan data yang diperoleh dari 

kuesioner yang diberikan kepada 100 orang nasabah, dapat diketahui 

persentase jenis kelamin laki-laki lebih besar daripada perempuan. Dari hasil 

kuesioner yang dibagikan dapat diketahui bahwa jumlah responden laki-laki 

sebesar 61 orang atau 61% dan sisanya sebanyak 39% adalah responden 

perempuan. 

J ems 
Tabel4.1 

K I . R eamm e~()~f! d en 
I Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 

Laki- Laki 61 61% 

-- -·-- ---· ·---- -·--~-

Perempuan 39 39% 

Jumlah 100 100% 

Sumber: Data pnmer yang d10lah, 2013 

----

Dari Tabel 4.2 di bawah ini dapat diketahui bahwa sebesar 39% 

responden berusia antara 30 tahun hingga 39 tahun, sebanyak 21% nasabah 

berusia antara 50 tahun hingga 59 tahun, dan responden berusia 20 tahun 
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hingga 29 tahun serta 40 tahun !1ingga 49 tahun masing-masing sebanyak 

20%. Persentase nasabah dengan kategori usia 30 tahun hingga 39 tahun 

merupakan responden dengan persentase tcrbesar diantara respondcn dengan 

kategori usia lainnya. 

Tabel4.2 
U. R d s1a espon en 

Usia (tahun) Jumlah Persentase (%) 

20-29 20 20% 

30-39 39 39% 

40-49 20 20% 

----

I 50-59 21 21% 

Total 100 100% 

-~----~----- - ---------

Sumber Data: Data primer yang diolah. 2013 

Data profil responden selanjutnya diolah menggunakan SPSS, hasilnya 

sebagai berikut: 

Statistics 

Gender Umur 

N Valid 100 100 

Missing 0 0 

Mean 1.39 39.22 

Median 1.00 36.50 

Std. Deviation .490 10.343 

Range 1 36 

Minimum 1 23 

Maximum 2 59 

Sumber: Data primer yang diolah, 2013 
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Dari output dapat dilihat bahwa ada 100 data yang dianalisis dan tidak 

ada satupun yang missing. Umur rata-rata responden adalah 39 tahun, 

sedangkan umur median respondcn adalah 36 tahun atau 50% umur responden 

adalah 36 tahun ke atas dan 50% responden lainnya berumur 36 tahun ke 

bawah. Responden termuda berumur 23 tahun sebanyak satu orang dan 

responden tertua berumur 59 tahun sebanyak 2 orang dengan jarak antara 

umur tertua (maximum) dengan umur termuda (minimum) adalah 36 tahun. 

63 

16/42120.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Umur 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent ' 

Valid 23 1 1.0 1.0 1.0 
24 3 3.0 3.0 4.0 
25 1 1.0 1.0 5.0 
26 1 1.0 1.0 6.0 
27 4 4.0 4.0 10.0 
28 5 5.0 5.0 15.0 
29 5 5.0 5.0 20.0 
30 4 4.0 4.0 24.0 
31 2 2.0 2.0 26.0 
32 6 6.0 6.0 32.0 
33 5 5.0 5.0 37.0 
34 6 6.0 6.0 43.0 
35 6 6.0 6.0 49.0 
36 1 1.0 1.0 50.0 
37 2 2.0 2.0 52.0 
38 1 1.0 1.0 53.0 
39 6 6.0 6.0 59.0 
40 2 2.0 2.0 61.0 
41 2 2.0 2.0 63.0 
42 3 3.0 3.0 66.0 
43 1 1.0 1.0 67.0 
44 1 1.0 1.0 68.0 
45 3 3.0 3.0 71.0 
46 2 2.0 2.0 73.0 
47 2 2.0 2.0 75.0 
48 2 2.0 2.0 77.0 
49 2 2.0 2.0 79.0 
so 3 3.0 3.0 82.0 
52 3 3.0 3.0 85.0 
54 1 1.0 1.0 86.0 

55 3 3.0 3.0 89.0 

56 1 1.0 1.0 90.0 
57 5 5.0 5.0 95.0 

58 3 3.0 3.0 98.0 

59 2 2.0 2.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 

Sumber: Data primer yang diolah, 2013 
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Tabel Frekuensi: 

• Baris pertama : respond~n berumur 23 tahun berjumlah 1 orang 

(frequency), menjadi 1% bagian dan secara kumulatif dari seluruh 

responden 

• Baris kedua : responden berumur 24 tahun berjumlah 3 orang 

(frequency), menjadi 3% hagian dan 4% secara kumulatif dari seluruh 

responden 

• Baris ketiga : responden berumur 25 tahun sebanyak 1 orang 

(frequency), menjadi 1% bagian dan 5% secara kumulatif dari seluruh 

responden 

• Baris keempat : responden berumur :26 tahun sebanyak I orang 

(frequency), menjadi 1% hagian dan 6% secara kumulatif dari scluruh 

responden 

• Baris kelima : responden herumur :27 tahun scbanyak 4 orang 

(frequen9), menjadi 4% bagian dan I 0% sccara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris keenam : responden berumur 28 tahun sebanyak 5 orang 

(frequency), menjadi 5% bagian dan 15% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ketujuh : respondcn bcrumur 29 tahun sebanyak 5 orang 

(frequency), menjadi 5% bagian dan 20% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

65 

16/42120.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



• Baris kcdelapan : responder.. berumur 30 tahun sebanyak 4 orang 

(frequency), menjadi 4% bagian dan 24% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris kesembilan : responden berumur 31 tahun sebanyak 2 orang 

(frequency), menjadi 2% bagian dan 26% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris kesepuluh : responden berumur 32 tahun sebanyak 6 orang 

(frequency), menjadi 6% bagian dan 32% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-11 : responden berumur 33 tahun sebanyak 5 orang 

(frequemy), menjadi 5% bagian dan 37% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-12 : responden berumur 34 tahun sebanyak 6 orang 

(fi·equencv), menjadi 6% bagian dan 43% secara kumulatif dari 

seluruh rcsponden 

• Baris ke-13 : responden berumur 35 tahun sebanyak 6 orang 

(frequenc_v), menjadi 6% bagian dan 49% secara kumulatif dari 

seluruh rcsponden 

• Baris ke-14 : responden berumur 36 tahun sebanyak 1 orang 

(frequency), menjadi 1% bagian dan 50% secara kumulatif dari 

seluruh rcsponden 
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• Baris ke- 15 : responden berumur 37 tahun sebanyak 2 orang 

(frequency), menjadi 2% bagian dan 52% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-16 : responden berumur 3 8 tahun sebanyak 1 orang 

(frequency), menjadi 1% bagian dan 53% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-17 : responden berumur 39 tahun sebanyak 6 orang 

(lrequency), menjadi 6% bagian dan 59% secara kumulatif dari 

sci uruh responden 

• Baris ke-18 : responden berumur 40 tahun sebanyak 2 orang 

(ji·equemy), menjadi 2% bagian dan 61% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-19 : responden berumur 41 tahun, sebanyak 2 orang 

(fi·equency), menjadi 2% bagian dan 63% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-20 : responden berumur 42 tahun sebanyak 3 orang 

(frequency), menjadi 3% bagian dan 66% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-21 : responden berumur 43 tahun sebanyak 1 orang 

(frequen9), menjadi 1% bagian dan 67% secara kumulatif dari 

seluruh responden 
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• Baris ke-22 : responden berumur 44 tahun sebanyak 1 orang 

(frequency), menjadi 1% bagian dan 68% secara kumulatif dari 

se1uruh responden 

• Baris ke-23 : responden berumur 45 tahun sebanyak 3 orang 

(frequency), menjadi 3% bagian dan 71% secara kumulatif dari 

se1uruh responden 

• Baris ke-24 : responden berumur 46 tahun sebanyak 2 orang 

(fi·equency), menjadi 2% bagian dan 73% secara kumulatif dari 

se1uruh responden 

• Baris ke-25 : responden berumur 47 tahun sebanyak 2 orang 

(frequenc:y), menjadi 2% bagian dan 75% secara kumulatif dari 

seluruh rcsponden 

• Baris ke-26 : responden berumur 48 tahun sebanyak 2 orang 

(frequemy), menjadi 2% bagian dan 77%J secara kumulatif dari 

seluruh respondcn 

• Baris ke-27 : responden berumur 49 tahun sebanyak 2 orang 

(frequency), menjadi 2% bagian dan 79% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-28 : responden berumur 50 tahun sebanyak 3 orang 

(frequency), menjadi 3% bagian dan 82% secara kumulatif dari 

se1uruh responden 
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• Baris ke-29 : responden beru:nur 52 tahu~ sebanyak 3 orang 

(frequency), menjadi 3% bagian dan 85% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-30 : respond en berumur 54 tahun sebanyak 1 orang 

(frequency), menjadi I% bagian dan 86% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-31 : responden berumur 55 tahun sebanyak 3 orang 

(frequency), menjadi 3% bagian dan 89% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-32 : responden berumur 56 tahun sebanyak 1 orang 

(frequency), menjadi I% bagian dan 90% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-33 : responden berumur 57 tahun sebanyak 5 orang 

(fi·equency), menjadi 5% bagian dan 95% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-34 : responden berumur 58 tahun sebanyak 3 orang 

(fi·equency), menjadi 3% bagian dan 98% secara kumulatif dari 

seluruh responden 

• Baris ke-35 : responden berumur 59 tahun sebanyak 2 orang 

(frequency), menjadi 2% bagian dan I 00% secara kumulatif dari 

seluruh responden 
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B. Data Jawaban Respoaden 

Dari penelitian yang telah dilakukan dan melalui kuesioner yang disebar, 

data yang didapatkan dianalisis dan digunakan untuk menghitung frekuensi 

data pada variabel dan disajikan dalam bentuk tabel angka dan grafik sebagai 

berikut: 

1. Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

Frekuensi data pada variabel loyalitas nasabah (Y) dari masing-masing 

item yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan dapat dilihat pada 

Tabel 4.3 berikut: 

Tabel 4.3 Data Jawaban Responden untuk Variabel Loyalitas 
Nasa bah 

c ase p rocessmg s urn mary 

Cases 

vand M"tss"tng Total 

N Percent N Percent N Percent 

Loyalitas Nasabah * ITEM 600 100.0% 0 .0% 600 100.0% 

Loyalitas Nasabah * ITEM Crosstabulation 

Count 

ITEM 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 

Loyalitas Nasabah 3 0 3 1 0 9 0 13 

4 50 52 55 47 60 38 302 

5 50 45 44 53 31 62 285 

Total 100 100 100 100 100 100 600 

Sumber: Data primer yang telah diolah, 2013 
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Analisis penulis terhadap kuesioner yang telah diisi oleh responden adalah 

sebagai berikut: 

a. Indikator variabel loyalitas dengan pernyataan saya akan kembali 

bertransaksi di bank ini, dari 100 buah kuesioner yang disebarkan 

sebanyak 50 orang responden menjawab setuju dan sisanya 50 orang lagi 

menjawab sangat sctuju 

b. Indikator variabel loyalitas dengan pernyataan saya terbiasa melakukan 

transaksi di bank ini. dari 1 00 orang responden yang mengisi kuesioner 

sebanyak 3 orang menyatakan kurang setuju, 52 orang menyatakan setuju 

dan sisanya sebanyak 45 orang menyatakan sangat setuju 

c. lndikator variabel loyalitas dcngan pernyataan saya suka bertransaksi di 

bank ini, dari I 00 orang responden yang mengisi kuesioner. sebanyak 1 

orang responden menyatakan kurang setuju, 55 orang responden 

menyatakan setuju dan sisanya 44 orang responden menyatakan sangat 

setuju. 

d. lndikator variabelloyalitas dengan pernyataan saya tetap memilih bank ini 

untuk bertransaksi, 4 7 orang dari 100 orang responden menyatakan setuju 

dan sisanya 53 orang responden menyatakan sangat setuju. 

e. Indikator variabel loyalitas dengan pernyataan saya yakin bank ini adalah 

bank terbaik, 9 orang dari 100 responden yang mengisi kuesioner 

menyatakan kurang setuju, sebanyak 60 orang responden setuju dan 

sisanya 31 orang responden menyatakan sangat setuju 
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f. Indikator variabel loyalitas dengan pernyataaf' saya akan 

merekomendasikan bank ini kepada orang lain, sebanyak 38 orang 

responden menyatakan setuju dengan pcrnyataan ini dan sisanya sebanyak 

62 orang responden menyatakan sangat setuju. Atau persentase responden 

yang menyatakan setuju sebanyak 38% sedangkan 62% lainnya 

menyatakan sangat setuju. 

Bila digambarkan dalam bentuk grafik, jawaban responden tampak seperti 

gambar berikut: 
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2. Variabel Kepuasan Nasabah (X 1) 

Tabel 4.4 Data Jawaban Responden untuk Variabel Kepuasan 
Nasa bah 

c ase p rocessmg s urn mary 

Cases 

Valid MissinQ Total 

N Percent N Percent N Percent 

Kepuasan * ITEM 300 100.0% 0 .0% 300 100.0% 

Kepuasan * ITEM Crosstabulation 

Count 

ITEM 

P7 P8 pg Total 

Kepuasan 3 3 11 4 18 

4 57 62 48 167 

5 40 27 48 115 

Total 100 100 100 300 

Sumber: Data primer yang telah diolah, 2013 

Berdasarkan tabulasi data diatas, maka penulis melakukan analisis 

sebagai berikut: 

a. Sebanyak 3 orang responden menyatakan kurang setuju terhadap 

indikator variabel kepuasan dengan pemyataan saya puas dengan ba.'1k 

secara keseluruhan, 57 orang responden menyatakan setuju dengan 

pemyataan kuesioner tersebut dan sisanya 40 orang menyatakan 
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Gambar 4.1 Grafik Jaw'lban Responclen untuk Variabel Loyalitas 
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sangat setuju d~ngan pemyataan kuesioner yang diajukan. Sehingga 

presentasi tertinggi adalah sebesar 57% responden menyatakan setuju. 

b. Indikator variabel kepuasan dengan indikator harapan saya benar

benar dipenuhi oleh bank ini, sebanyak 11 orang responden atau 11% 

menyatakan kurang setuju, 62 orang responden atau 62% menyatakan 

setuju dan sisanya sebesar 27 orang rcsponden menyatakan sangat 

setuju. 

c. Empat diantara I 00 orang responden menyatakan kurang setuju 

terhadap indikator variabel loyalitas nasabah yang diwakili oleh 

pemyataan saya menerima kualitas layanan yang sangat baik, 

sedangkan 48 orang lainnya menyatakan setuju dengan pernyataan 

terscbut dan sisanya mcnyatakan sangat sctuju. 

Hila digambarkan dalam bentuk grafik, maka jawaban responden untuk 

pemyataan-pemyataan dalam kuesioner untuk variabel kepuasan nasabah 

tampak seperti gambar berikut: 
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Gambar 4.2 Grafik Jawaban Responden untuk Variabel Kepuasan 

Nasa bah 

Bar Chart 

-l 

Kepuasan 

Sumber: Data primer yang diolah, 2013 

3. Variabel Kepercayaan Nasabah (X2) 
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Adapun hasil tabulasi pernyataan responden yang menjawab kuesioner 

yang telah dibagikan adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4.5 Data Jawaban Responden untuk Variahel Kepercayaan 
Nasa bah 

Case Processing Summary 

Cases 

Valid Missinq Total 

N Percent N Percent N Percent 

Kepercayaan * ITEM 400 100.0% 0 .0% 400 100.0% 

Kepercayaan * ITEM Crosstabulation 

Count 

ITEM 

P10 P11 P12 P13 Total 

Kepercayaan 3 1 3 8 1 13 

4 35 41 46 36 158 

5 64 56 46 63 229 

Total 100 100 100 100 400 

Sumber: Data primer yang diolah, 2013 

Dari hasil tabulasi data tersebut penulis melakukan analisis sebagai 

berikut: 

a. Indikator variabel kepercayaan dengan pemyataan saya menenma 

layanan yang baik dan dapat diandalkan, dari 100 orang responden 

sebanyak 1 orang responden menyatakan kurang setuju, 35 orang 

responden menyatakan setuju dan 64 orang responden lainnya 

menyatakan sangat setuju. 

b. Sebanyak 3 orang responden menyatakan kurang setuju terhadap 

pemyataan saya percaya terhadap kejujuran bank dalam bertransaksi, 
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sedangkan 41 resronden menyatakan setuju dengan pemyataan 

tersebut dan 56 orang responden lainnya menyatakan sangat setuju 

terhadap pemyataan tersebut 

c. Indikator variabe1 kepercayaan dengan pemyataan saya yakin bank 

bisa dipercaya dan tidak akan mencoba menipu, sebanyak 8 orang 

respondcn menyatakan kurang setuju, 46 responden lainnya 

menyatakan setuju dan s1sanya sebanyak 46 orang responden 

mcnyatakan san gat setuj u terhadap pemyataan terse but. 

d. Sebanyak 63 orang responden menyatakan sangat setuju dengan 

pemyataan saya dapat mengandalkan bank karena bank peduli dengan 

kepentingan saya dan sisanya sebanyak 36 orang responden 

mcnyatakan setuju, sedangkan 1 orang responden menyatakan kurang 

setuju dengan pernyataan tersebut. 

Bila digambarkan dalam bentuk grafik, maka jawaban para responden 

tersebut akan terlihat scbagai berikut: 

78 

16/42120.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Gambar 4.3 G~afik Jawaban Responden untuk Variabel 

Kepercayaan Nasabah 

.... -ll-1. c 
::J 
0 
u 

~(·-

3 

Bar Chart 

-~~, 

~ 

Kepercayaan 

I 

Sumber: Data primer yang diolah. 2013 

4. Variabel Citra Bank (X3) 

ITEI.i 

CPl•:O 
I Pll 
lPL: 
C.: P13 

Berdasarkan kuesioner yang telah diisi oleh 100 orang responden, 

maka diperoleh tabulasi data seperti dibawah ini: 
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Tabe14.6 Data Jawaban Responden untuk Variabel Citra Bank 

Case Processing s ummary 

Cases 

Val"ld Missino Total 

N Percent N Percent N Percent 

Citra Bank * ITEM 300 100.0% 0 .0% 300 100.0% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2013 

Dari hasil tabulasi tersebut maka data yang dapat dianalisis adalah 

sebagai berikut: 

Citra Bank * ITEM Crosstabulation 

Count 

ITEM 

P14 P15 P16 Total 

Citra Bank 4 42 54 29 125 

5 58 46 71 175 

Total 100 100 100 300 

a. Sebanyak 58 orang responden menyatakan sangat setuju dengan 

pemyataan saya berpendapat bank memiliki reputasi baik dan cukup 

dikenal oleh masyarakat dan s1sanya sebanyak 42 orang responden 

menyatakan setuju. 

b. 46 orang responden dari i 00 orang responden menyatakan san gat setuju 

dengan pemyataan saya melihat adanya kontribusi perusahaan kepada 

masyarakat, sedangkan sisanya sebanyak 54 orang responden lainnya 

menyatakan setuju dengan pernyataan tersebut. 
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c. lndikator variabel citra bank dengan pernyataan saya menyukai 

perusahaan ini disctujui oleh 29 orang responden dan sebanyak 712 orang 

responden menyatakan sangat setuju dengan pcrnyataan tersebut. 

Bila digambarkan dengan grafik, maka jawaban responden atas pernyataan-

pernyataan pada kuesioner akan tampak sebagai berikut: 

Gam bar 4.4 Grafik Jawaban Responden untuk Variabel Citra Bank 

Bar Chart 

I 

I 

_j ____ _ 
Citra Bank 

Sumber: Data primer yang diolah, 2013 

C. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

fTEt.l 
LPI~ 
I PIC 
I PI·' 

Menurut Arikunto (2002), UJI validitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan tingkat kesahihan suatu instrumen penelitian. Suatu 

instrumen penelitian yang valid mempunyai validitas yang tinggi, 
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sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas yang 

rendah. Untuk mengetahui apakah kuesioner yang disusun valid/sahih, 

maka perlu diuji dengan uji korelasi antara skor (nilai) tiap-tiap butir 

pertanyaan dengan skor total kuesioner. 

2. Uji Reliabilitas 

Suatu alat pengukur dikatakan reliabcl jika alat itu dalam mengukur 

suatu gejala pada waktu yang berlainan senantiasa menujukkan hasil yang 

sama. Jadi alat yang reliabel secara konsisten memberi hasil ukuran yang 

sama. Metode uji reliabilitas yang sering digunakan adalah Cronbach's 

Alpha. Metode ini sangat cocok digunakan pada skor berbentuk skala atau 

skor rentangan. 

Menurut Nunnally sepcrti yang dikutip oleh Imam Ghazali (2005), alat 

ukur dapat dikatakan reliabel jika nilai reliabilitas > 0,600, dimana 0,600 

adalah standarisasi nilai reliabilitas. 

D. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinearitas 

Multikolinearitas adalah keadaan di mana terjadi hubungan linear 

yang sempurna atau mendekati sempurna antarvariabel independen dalam 

model regresi. Suatu model regresi dikatakan mengalami multikolinearitas 

j ika ada fungsi linear yang sempurna pada beberapa atau semua variabel 

dalam fungsi linear, dan hasilnya akan sulit didapatkan pengaruh antara 
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variabel independen dan variabel dependen. Model regres1 yang baik 

seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. 

Cara untuk mengetahui ada atau tidaknya gejala multikolinearitas 

antara lain dengan melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan 

Tolerance, apabila nilai VIF kurang dari 10 dan Tolerance lebih dari 0,1 

maka dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas (Ghozali, 2001 ). 

Tabel 4.7 berikut ini menunjukkan hasil UJI multikolinearitas 

terhadap variabel- variabel independen pada penelitian. 

Tabe14.7 
Uji Multikolinearitas 

Regression 

Variables EnterediRemovedb 

Variables Variables 

Model Entered Removed Method 

1 Citra Bank (X3), Enter 

Kepercayaan 

Nasabah (X2), 

Kepuasan 

Nasabah (X1) 

a_ All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 
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Model Summary 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Sauare Sou are Estimate 

1 .598a .358 .338 2.155 

a. Predictors: (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan Nasabah (X2), 

Kepuasan Nasabah (X1) 

Model Sum of Squares df Mean Square 

1 Regression 248.300 3 82.767 

Residual 445.860 96 4.644 

Total 694.160 99 

F Sig. 

17.821 .oooa 

a. Predictors: (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan Nasabah (X2), Kepuasan Nasabah (X1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Coefficients a 

Unstandardized Standardized 

Coetf1cients Coefficients Co\\inearity Statistics 

Std. 

Model B Error Beta t Sia. Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.075 3.492 1.167 .246 

Kepuasan Nasabah (X 1) .261 .148 .147 1.771 .080 .974 1.027 

Kepercayaan Nasabah (X2) .738 .113 .533 6.507 .000 .996 1.004 

Citra Bank (X3) .436 .173 .209 2.520 .013 .976 1.025 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 
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c . olhnearity Diagnostics 

M Variance Proportions 

0 

d 

e Kepuasan Kepercayaan Citra Bank 

I Dimension Eigenvalue Condition Index (Constant) Nasa bah (X 1) Nasabah (X2) (X3) 

1 1 3.976 1.000 DO 00 .00 .00 

2 .013 17.747 .00 .49 .44 .00 

3 .008 22.089 .00 .33 .23 .61 

4 .003 37.502 1.00 .18 .34 .39 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sumber: Data primer yang diolah. 2013 

Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat pada Tabel Coefficients 

(nilai Tolerance dan VIF). Dari output di atas dapat diketahui bahwa nilai 

VIF kurang dari 10 dan nilai Tolerance lebih dari 0,1 untuk ketiga variabel 

independen, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak terjadi 

masalah multikolinearitas. 
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b. Uji Heteroskedastisita~ 

Heteroskedastisitas adalah keadaan di mana terjadi ketidaksamaan 

varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Model 

regresi yang baik adalah tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. Ada 

beberapa metode yang bisa digunakan untuk uji heterokedastisitas, yaitu 

Spearman's Rho testing, glejser testing dan grafik regresi. Penelitian ini 

menggunakan mctode grafik regresi untuk pengujian heteroskedastisitas, 

yaitu dengan cara melihat pola titik-titik pada scatterplot regresi. Jika titik

titik menyebar dengan pola yang tidak jelas di atas dan di bawah angka 0 

pada sumbu Y, maka tidak terjadi masalah hcteroskedastisitas. 

Gambar 4.5 di bawah menunjukkan hasil output UJI 

heteroskedastisitas dengan metode grafik regresi. 
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Gambar 4.5 
Uji Heteroskedastisitas dengan Metotle Grafik Regresi 

Scatterplot 

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah M 
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Regression Standardized Predicted Value 

Sumber: Data primer yang diolah. 2013 

Dari gambar grafik di atas dapat diketahui bahwa titik-titik menyebar 

dengan pola yang tidak jelas di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. jadi 

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masa\ah heteroskedastisitas pada model 

regres1. 

E. AnaJisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 

antara ketiga variabel independen yang dalam penelitian ini adalah kepuasan 

nasa bah (X 1 ), kcpercayaan (X2), dan citra bank (X3) terhadap variabel 

dependen, loyalitas nasabah (Y). Analisis regresi linier berganda dilakukan 
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untuk :nemprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel 

independcn mcngalami kcnaikan atau pcnurunan. dan untuk mengetahui 

apakah variabel independen berpcngaruh terhadap variabel dependen secara 

bersama-sama. Persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.8 bcrikut menunjukkan hasil pengukuran rcgresi 

Tabel 4.8 Koefisien Regresi secara Simultan 

Variables Entered/Removedb 

Variables Variables 

Model Entered Removed Method 

1 Citra Bank (X3), Enter 

Kepercayaan 

Nasabah (X2), 

Kepuasan 

Nasabah (X 1) 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sum of 

Model Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 248.300 3 82.767 17.821 .oooa 

Residual 445.860 96 4.644 

Total 694.160 99 

a. Predictors: (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan Nasabah (X2), Kepuasan Nasabah 

(X1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sumber: Data primer yang diolah, 2013 
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Dari uji ANOV A atau uji F diperoleh nilai F hi tung sebesar 17,821 

dengan signifikansi 0,000. Nil<u signitikansi yang dipersyaratkan diterima 

adalah lebih keci1 dari 0,05. Karena 0,000 < 0,05, maka dapat dikatakan 

bahwa variabel X 1, X2, dan X3 secara bersama-sama (simultan) berpengaruh 

terhadap variabel Y. 

1. Uji F (Pengujian Model) 

Uji F digunakan untuk menguji apakah variabel independen secara 

simultan berpengaruh terhadap variabel dependen. 

Dari tabel 4.8 di atas dapat dilakukan tahap-tahap untuk uji F sebagai 

herikut: 

a. Merumuskan hipotcsis 

Ho : Kepuasan nasahah. kepercayaan nasabah dan citra bank 

secara simultan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Ha : Kepuasan nasabah. kepercayaan nasabah dan citra bank 

secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

b. Menentukan F hitung 

Berdasarkan uulput yang ditunjukkan pada tabel 4.6, diperoleh F 

hi tung sebesar 17,821 

c. Menentukan F tabel 

Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, a = 5%, dfl (jumlah 

variabel - 1) atau 4-1 = 3, dan df2. (n-k-1) = 100-3-1 = 96 (n adalah 
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jumlah data, dan k adalah jumlah variabel independen). Hasil 

dipcroleh untuk F tabel sebesar 2,70 

d. Kriteria pengujian 

H0 diterima hila F hitung :S F tabel 

H0 ditolakjika F hitung > F tabel 

e. Mernbandingkan F hitung dengan F tabel 

Nilai F hitung > F tabel (17,821 > 2,70), maka H0 ditolak 

f. Kesimpulan 

Karena F hi tung > F tabel ( 17,821 > 2, 70), maka Ho ditolak. Artinya 

kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah dan citra bank secara 

simultan berpengamh terhadap Joyalitas nasabah. 

2. J\.nalisis Koefisien Deterrninasi (R2
) 

Tabel 4.9 berikut menunjukkan hasil analisis data untuk analisis 

koefisien deterrninasi (R2
) menggunakan SPSS 

Tabel4.9 Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate 

1 .598
3 .358 .338 2.155 

a. Predictors: (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan Nasabah (X2), 

Kepuasan Nasa bah (X 1) 

s 
Sumber: Data primer yang diolah, 2013 
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Anali~is detenninasi digunakan untuk mengetahui persentase 

sumbangan pengaruh variabel independcn secara bersama-sama terhadap 

variabel dependen. Hasil analisis detenninasi dapat dilihat pada output Model 

Summary dari hasil analisis regresi linier berganda di atas. 

Berdasarkan output diperoleh angka R Square sebesar 0,358 atau 35,8%. 

Hal ini menunjukkan bahwa pcrsentase sumbangan pengaruh variabel 

independen, yaitu Kepuasan nasabah, Kepercayaan nasabah dan Citra bank 

terhadap variabel Loyalitas nasabah sebesar 35,8%. Atau variasi variabel 

bebas yang digunakan dalam model mampu menjelaskan sebesar 35,8% 

variasi variabel dependen. Sedangkan sisanya (100% - 35,8% ~· 64,2%) 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian 

In!. 

3. Uji t (Uji Koetisien Regresi secara Parsial) 

Tabel 4.10 di bawah ini menunjukkan hasil pengolahan data kuesioner 

yang telah diisi oleh responden dan diolah menggunakan SPSS. 
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Tabel4.10 Koefisien Regresi secara Parsial 

Coefficients• 

U nstandardized 

Coefficients 

Std. 

Model B Error 

1 (Constant) 4075 3.492 

Kepuasan Nasabah (X 1) .261 .148 

a Kepercayaan Nasabah (X2) .738 .113 

d Citra Bank (X3) 436 .173 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

a Sumber: Data primer yang diolah, 2013 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

.147 

.533 

.209 

t 

1.167 

1.771 

6.507 

2.520 

tabel Coefficients dapat dilihat apakah hasil penghitungan memberikan nilai 

yang siginifikan atau tidak signifikan dengan persyaratan nilai signifikansi 

yang diterima adalah lcbih kccil dari 0.05. Dari kolom signifikansi dapat 

diperoleh informasi bahwa variabel X 1 mcmberikan hasil yang tidak 

signifikan (0,080 > 0,05), variabel X2 memberikan basil yang signitikan 

(0,000 < 0,05) dan variabel x3 memberikan basil yang signifikan (0,013 < 

0,05). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabab 

dipengaruhi oleh kepcrcayaan (X2) dan citra bank (X3). 

Berdasarkan hasil pengukuran regres1 yang ditunjukkan pada tabel 

4.1 0, maka persamaan regresi yang terbentuk adalah: 

Y= 4,075 + 0,261XI + 0,738X2 + 0,436X3 

Dimana: 

y = variabel dependen yang diprediksikan 
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a 

= variabel independen 

= Nilai konstanta 

= Koefisien regresi 

Persamaan rcgresi di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Konstanta sebesar 4,075, artinya jika Kepuasan nasabah, Kepercayaan 

dan Citra bank nilainya 0, maka loyalitas nasabah nilainya sebesar 

4,075 

2. Koefisien regresi \aria bel Kepuasan nasa bah sebesar 0.261, artinya 

jika Kepuasan nasabah mengalami kenaikan satu satuan, maka 

Ioyalitas nasabah akan mengalami peningkatan sebesar 0,261 satuan 

dengan asumsi variabel independen Jainnya bemilai tetap 

3. Koetisien regresi variabel Kepercayaan nasabah sebesar 0,738, artinya 

jika Kepercayaan nasabah mengalami kcnaikan satu satuan. maka 

loyalitas nasa bah akan mengalami peningkatan sebesar 0. 738 satuan 

dengan asumsi variabel independen lainnya bemilai tetap 

4. Koefisien regresi variabel Citra bank sebesar 0,436, artinya jika Citra 

bank mengalami kenaikan satu satuan, maka loyalitas nasabah akan 

mengalami peningkatan sebesar 0,436 satuan dengan asumsi variabel 

independen lainnya bemilai tetap. 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara 

parsial berpengaruh terhadap variabel dependen. 

1. Pengujian koefisien regresi variabel Kepuasan nasabah (XI) 
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Langkah- langkah pengujian sebagai berikut: 

a. Menentukan hipotcsis 

110 : Kepuasan nasabah secara parsial berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah 

Ha : Kepuasan nasabah secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah 

b. Menentukan t hitung 

Berdasarkan output di atas diperoleh t hitung sebesar 1,771 

c. Menentukan t tabcl 

Tahel distribusi t dicari pada a = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan 

derajat kebehasan (dt) n-k-1 atau 100-3-1 = 96 (n adalah jumlah data, k 

adalah jumlah variabel independen). Dengan pengujian 2 sisi 

(signifikansi = 0,025) hasil diperoleh untuk t tabel sebesar + 1,985 atau 

-L985 

d. Kriteria pengujian 

H0 diterima jika -t tabel S t hi tung 

H0 ditolak j ika - t hi tung < - t tabel a tau t hi tung> t tabcl 

e. Membandingkan t hitung dengan t tabel 

Nilai t hitung 1,771, maka H0 diterima 

f. Kesimpulan 

Karena nilai t hitung 1,771 maka H0 diterima, artinya bahwa 

Kcpuasan nasabah secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. Nilai t hitung positif, artinya pcngaruh yang terjadi adalah 
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positif, atau dapat diartikan semakin tinggi atau baik kepuasan 

nasabah, maka semakin meningkatkan loyalitas nasabah. 

2. Pcngujian koefisien regresi variabcl Kepercayaan nasabah (X2) 

Langkah-langkah pengujian sebagai berikut: 

a. Menentukan hipotesis 

H0 : Kepercayaan nasabah secara parsial tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah 

Ha : Kepercayaan nasabah secara parsial berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah 

b. Menentukan t hitung 

Berdasarkan output yang ditunjukkan pada tabcl 4.6, diperoleh t 

hitung sebesar 6,507 

c. Menentukan t tabel 

Tabel distribusi t dicari pada a = 5% : :2 = 2_51% (uji 2 sisi) dengan 

derajat kebebasan (df) n- k- 1 atau 100-3-1 = 96 (n adalah jumlah 

data, k adalah jumlah variabel independen). Dengan pengujian 2 sisi 

(signifikansi = 0,025) hasil diperoleh untuk t tabel = + 1,985 atau -

1,985 

d. Kriteria pengujian 

H0 diterima jika- t tabel :S t hi tung :S t tabel 

H0 ditolak jika- t hi tung < - t tabel atau t hi tung> t tabel 

e. Membandingkan t hitung dengan t tabel 
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Nilai t hitung > t tabel (6,507 > 1 ,985), maka H0 ditolak. 

f. Kesimpulan 

Karena nilai t hitung > t tabel (6,507 > 1.985), maka Ho ditolak 

artinya, bahwa Kepercayaan nasabah secara parsial berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Nilai t hitung positif, pengaruh yang teijadi 

adalah positif atau dapat diartikan semakin tinggi kepercayaan 

nasabah, maka loyalitas nasabah juga semakin meningkat. 

3. Pengujian koefisien regresi variabel Citra Bank (X3) 

Langkah-langkah pengujian sebagai bcrikut: 

a. Menentukan hipotesis 

H0 : Citra bank secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

nasa bah 

Ha : Citra bank secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas 

nasa bah 

b. Menentukan t hitung 

Berdasarkan output yang ditunjukkan pada tabel 4.6, diperoleh t 

hitung 2,520 

c. Menentukan t tabel 

Tabel distribusi t dicari pada a = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan 

denuat kebebasan ( df) n-k-1 atau 100-3-1 = 96 (n adalah jumlah data, 

k adalah jumlah variabel independen). Dengan pengujian 2 sisi 

(signifikansi = 0,025) hasil diperoleh untuk t tabel sebesar + 1,985 

atau ~ 1 ,985. 

96 

16/42120.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



d. Kriteria pengujian 

Ho diterima jika ~ t tabel :S t hi tung S t tabel 

Ho ditolak jika ~ t hi tung<- t tabel atau t hi tung> t tabel 

e. Membandingkan t hitung dengan t tabel 

Nilai t hi tung> t tabel (2,520 > 1, 985), maka Ho ditolak 

f. Kesimpulan 

Karena nilai t hitung > t tabel (2,520 > 1 ,985), maka Ho ditolak. 

Artinya bahwa Citra bank secara parsial berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Nilai t hitung positif, mcnunjukkan pengaruh yang 

terjadi adalah positit: atau dapat diartikan semakin tinggi atau baik 

citra bank, maka semakin meningkatkan loyalitas nasabah. 

F. Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengUJian secara statistik dengan menggunakan 

program SPSS, dapat dikctahui bahwa seluruh variabel independen dalam 

penelitian ini, yaitu kepuasan, kepercayaan dan citra bank mempunyai 

pengaruh terhadap loyalitas nasabah secara simultan. 

Berdasarkan pengujian statistik tersebut, maka dapat diketahui faktor

faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah PT Bank Commonwealth 

Cabang Batam sebesar 35,8% adalah kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah 

dan citra bank, sedangkan faktor lainnya sebesar 64,2% ( 1 00% - 35,8%), 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Dari persamaan regresi yang diperoleh dari hasil pengujian statistik, 

yaitu Y = 4,075 + 0,261X 1 + 0,738X2 + 0,436X3 dapat diketahui besamya 
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pengaruh masing-masing variabel independen tcrhadap variabel dependen. 

Kepuasan nasa bah memiliki pengaruh sebesar 0,261, kepercayaan nasabah 

memiliki pengaruh sebesar 0,738 dan citra bank memiliki pengaruh sebesar 

0,436. 

Hasil anal isis berdasarkan Tabel 4.1 0, adalah sebagai berikut: 

1. V ariabel X 1 (kepuasan nasabah ), menghasilkan t hi tung sebesar 1, 771 

dengan probabilitas signifikansi 0,080. Dengan demikian maka dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah tetapi tidak secara signifikan. Hal ini sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Yap, Ramayah dan Shahidan (2012), yang 

menunjukkan bahwa kepuasan nasabah saja tidak cukup, karena tidak 

adanya jaminan nasabah yang puas akan kembali untuk bertransaksi. 

selain sesuai dengan penelitian yang dikemukakan oleh Yap, Ramayah & 

Shahidan (20 12), penelitian ini juga mendukung penelitian yang 

scbelumnya dilakukan oleh Torres-Moraga (2008), yang mengemukakan 

bahwa kepuasan mempengaruhi loyalitas dalam jangka panjang. Hal ini 

sesuai dengan hasil analisis yang menemukan bahwa kepuasan 

berpengaruh secara positif namun tidak secara signifikan. Penelitian ini 

bertolak belakang dengan pendapat yang dikemukakan oleh Kotler (2012) 

yang mengemukakan bahwa ciri-ciri konsumen yang merasa puas adalah 

loyal terhadap produk. 

2. Variabel X2 (kepercayaan nasabah), menghasilkan t hitung sebesar 6,507 

dengan probabilitas signifikansi sebesar 0,000. Dengan demikian dapat 
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disimpulkaTI bahwa var;abel X2 secan parsial memiliki pengaruh positif 

terhadap variabel Y. Berdasarkan analisis di atas, variabel kepercayaan 

nasabah secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel loyalitas nasabah. Hal ini sesuai dengan toeri yang 

dikemukakan oleh Berry ( dalam Shainesh, 20 12) dimana kepercayaan 

dinyatakan memiliki pengaruh yang lebih besar daripada faktor lainnya 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah. 

3. Variabel X3 (citra bank), menghasilkan t hitung sebesar 2,520 dengan 

probabilitas signifikansi 0,0 13. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa variabel X3 secara parsial dapat mempengaruhi variabel Y. 

Berdasarkan analisis statistik di atas. dapat disimpulkan bahwa Citra Bank 

secara parsial maupun simultan memberikan pengaruh positif tcrhadap 

loyalitas nasabah. Hasil analisis tersebut sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Andreassen & Lindestad pada tahun 1998 yang 

mengemukakan bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh terhadap 

retensi nasabah. 

Dari hasil uji F yang dilakukan diperoleh F hitung sebesar 1 7.821 

dengan tingkat probabilitas signifikansi sebcsar 0.000 (Tabel 4.1 1 ), karena 

probabilitas signifikansi tersebut kurang dari 0,05 maka model regresi dalam 

penelitian ini dapat digunakan untuk memprediksi variabel dependen (Y), 

yaitu loyalitas nasabah. atau dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 

independen dalam penelitian ini (X1, X2 , X3) secara simultan mempengaruhi 
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variabel dependen ( Y). Kepuasan nasabah, kepercayaan dan citra bank secara 

bersama-sama mempengaruhi loyalitas nasabah, hal ini sesuai dengan 

penelitian yang dikemukakan oleh Andreassen & Lindestad ( 1998), yaitu 

kepuasan dan citra perusahaan merupakan 2 aspek yang memiliki pengaruh 

terhadap retensi nasabah, d<m penelitian ini juga sesuai dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan Seines (1998), yang berpendapat bahwa 

kepercayaan memiliki pengaruh yang signitikan terhadap kontinuitas 

hubungan. 
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BABV 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Industri perbankan merupakan industri jasa yang sedang berkembang 

dan sangat kompetitif. Dengan tingkat persaingan yang kompetitif tersebut 

berbagai upaya dalam menciptakan nasabah yang loyal menjadi fokus 

perusahaan saat ini. Loyalitas pelanggan merupakan faktor penting dalam 

keberlangsungan bisnis industri perbankan. Hal inilah yang mendasari 

penelitian ini, untuk mencari tahu pengaruh dari kepuasan nasabah, 

kepcrcayaan nasabah dan citra bank tcrhadap loyalitas nasabah, baik sccara 

parsial maupun secara simultan. 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai bcrikut: 

1. Kepuasan nasabah secara positif namun tidak signifikan memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas nasabah, scmakin tinggi tingkat kepuasan 

nasabah maka loyalitas nasabah juga semakin meningkat. Hasil pengujian 

terhadap hipotesis 1 membuktikan bahwa kepuasan nasabah sebagai 

variabel independen memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap loyalitas nasabah sebagai variabel dependen. Hal ini dapat pula 

diartikan semakin tinggi kepuasan nasabah maka akan semakin 

meningkatkan loyalitas nasabah. 
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2. Dalam persaingan yang ketat antar bank saat ini, selain kepuasan nasabah 

faktor kepercayaan nasabah juga memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil penelitian, kepercayaan terbukti 

secara parsial memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan kepuasan 

dan citra bank terhadap loyalitas nasabah. 

Hasil pengujian terhadap hipotesis 2 membuktikan bahwa kepercayaan 

nasabah sebagai variabel independen memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah sebagai variabel dependen, semakin 

tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap bank. maka loyalitas juga 

semakin meningkat. 

3. Loyalitas nasabah juga dipengaruhi olch citra hank. Basil penelitian 

membuktikan bahwa citra bank berpengaruh positif terhadap loyalitas 

nasabah PT Bank Commonwealth Cahang Batam. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 3 menunjukkan hahwa citra bank 

sebagai variabel independen memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap loyalitas nasabah sehagai variabel dependen. Variabel citra bank 

mempengaruhi loyalitas secara positif. dimana jika bank memiliki citra 

yang baik, maka nasabah akan semakin loyal terhadap bank. 

4. Kepuasan nasabah, kepercayaan dan citra bank secara simultan 

mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dari hasil analisis SPSS 

didapatkan implikasi teoritis bahwa pada saat bank ingin meningkatkan 

loyalitas nasabahnya maka bank tersebut perlu mempertimbangkan 
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beberapa aspek antara lain kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah dan 

citra bank. 

Hasil pengujian terhadap hipotesis 4 menunjukkan bahwa loyalitas 

pelanggan sebagai variabel dependen dipengaruhi oleh kepuasan nasabah, 

kepercayaan nasabah dan citra bank sebagai variabel independen. Hal ini 

berarti membuktikan penelitian-penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti 

terdahulu, bahwa ada hubungan dan pengaruh positif yang diberikan oleh 

kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah dan citra bank terhadap loyalitas 

nasa bah. 

Pada hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa secara teoritis, 

penelitian ini secara keseluruhan mcndukung bcbcrapa leori yang telah 

disampaikan pada bagian awal penelitian. Dari hasil analisis dapat dilihat 

bahwa penelitian ini berhasil membuktikan hipotesis-hipotesis yang teiah 

diajukan scbclumnya, dan penelitian ini mendukung tcori atau hasil penelitian 

yang menyatakan bahwa kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah dan citra 

bank berpengaruh positifterhadap loyalitas nasabah. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian m1, maka 

saran yang dapat dikemukakan sebagai berikut: 

1. Diperlukan penelitian yang lebih mendalam mengenai pengaruh kepuasan 

nasabah, kepercayaan nasabah dan citra bank terhadap loyalitas nasabah, 
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karena saat 1m, hal m1 merupakan salah satu dari fokus dari Jasa 

perbankan. 

2. Model penelitian empirik ini dapat diujikan kembali dengan responden 

dari jenis perusahaan yang berbeda misalnya aneka industri, industri 

makanan dan minuman, industri pakaian, dan lain-lain dengan sampel 

yang lebih besar. 

3. Untuk meningkatkan kualitas penelitian, maka diperlukan rancangan 

penelitian yang lebih baik, dan menambahkan variabel-variabel penelitian 

lainnya yang memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. sehingga 

penelitian akan semakin komprehensif 

Dengan adanya hubungan positif dan signifikan antara kepuasan, 

kepercayaan dan citra bank terhadap loyalitas nasabah, maka penulis 

mengajukan rekomendasi sebagai berikut: 

1. Meningkatkan kepuasan nasabah 

Untuk mengoptimalkan kepuasan nasabah dengan tujuan meningkatkan 

loyalitas nasabah, sebaiknya PT Bank Commonwealth Cabang Batam 

melengkapi fitur produk tabungan maupun titur jasa yang ditawarkan 

kepada nasabah, serta melakukan pcmantauan terhadap kepuasan nasabah 

atas jasa dan produk yang ditawarkan secara berkala. 

2. Meningkatkan pelayanan, mcmatuhi regulasi pemerintah dan menJaga 

kredibilitas bank. 
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Untuk tetap menJaga kepercayaan nasabah terhadap PT Bank 

Commonwealth Cabang Batam, kepatuhan terhadap regulasi pemerintah 

dan peraturan-peraturan perbankan lainnya merupakan hal yang harus 

dilakukan agar tidak mendapatkan sanksi, serta menjaga kredibilitas bank. 

3. Mengadakan program Corporate Social Responsibility (CSR), khususnya 

di kota Batam, dimana melalui program CSR tersebut PT Bank 

Commonwealth dapat menunjukkan suatu bentuk pertanggungjawaban 

terhadap masyarakat, pemerintah maupun lingkungan, serta melalui 

program tersebut dapat lebih memperkenalkan PT Bank Commonwealth 

Cabang Batam kepada masyarakat di Batam. 
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RESPONDEN ~----------------------------------------~~~~~---------:------------r-~~--r---------------~-------------r--:7~-1------------------------r-~~--~ 
SKOR ITEM SKOR ITE'vl SKOR 

IHM 1 ITEiv, 2 IHM 3 ITEM 4 ITEMS :TEM6 TOTAL IHM7 ITEM B TOTAL 

37 " ll 16 13 

38 29 15 18 " 
l9 29 " 19 15 

40 24 :s 16 ,, 
" 29 l? lB ,, 
42 30 11 lB ,, 
" 21 :3 16 " 
" 2J II 16 1 ~. 

45 29 :s 19 u 

46 30 " 19 1 ~. 

47 30 1/ 19 15 ,, " 15 16 " 
49 29 :1 20 13 

50 l4 
,, 16 13 

51 30 ;.: 20 1' 

52 30 :5 20 11 

53 28 :J 20 ,, 
54 30 " 20 1;'. 

51 23 " 16 11 

56 29 IS 20 11 

57 " ~ 2 !6 ,, 
58 30 " 20 11 

59 29 lS 20 " 
60 21 :.; !6 1 ~. 

61 30 15 20 l~· 

62 2S " 17 12 

63 21 15 16 lJ 

64 23 " 16 11 

65 23 " !S ,, 
66 30 " 20 11 

67 23 ll l5 12 

68 30 15 20 1 ~. 

69 29 :; 20 11 

70 26 " 17 11 

71 29 " 20 " 7l ,, 13 16 ,, 
73 30 1.: 20 15 

74 27 il 18 15 

75 30 !C 20 12 

76 23 l3 16 ll 

115 

16/42120.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DATA JAWABAN RESPONDEN 

VARIASEllOYAliTAS NASA BAH IY) VAR.IABtC i<EP•JASA'-j 1;:11 VAq ABL K~PfR.(AYAAN (X2) VARIABEl CITRA BANK (X3) 

~"U" SKOK ITEM SKOR R£SPONOEN ~----------------------------------------,-------~----------------------,-~~~-------------------------------,-------+----------
SKOR •HI\A SI(QR ITEM r"'"'~ 

ITEM l IHM2 ITEM3 ITEM4 ITEM 5 'TEM6 'fV :C. 'fEfv\:1 lnV1ll ITEM 13 OTAc ITE!v114 iTEM lS ITEM 16 TOTA 

77 28 S S c; lS 19 5 4 5 14 

78 24 4 4 4 ~ t 16 ' 4 5 1] 

79 30 1) 20 5 5 5 15 

80 26 11 17 5 5 5 15 

81 JC 12 20 ' 4 4 12 

82 29 l.; 20 ' 4 4 12 

83 29 13 20 5 5 5 15 

84 24 11 16 5 4 5 " 
81 29 :1 20 4 4 5 13 

86 lO :3 lO 5 5 5 15 

87 23 14 16 I s 5 10 

88 29 20 4 4 4 12 

89 30 " 20 ' 4 5 13 

90 25 15 17 5 4 I 14 

91 30 15 20 5 5 I 15 

92 " ;J 16 4 4 4 12 

93 27 15 17 I I I 11 

94 27 " 19 5 4 s 14 

95 29 " 20 5 I s 15 

96 27 lS 17 I 5 5 11 

97 30 19 ' 4 4 12 

98 25 " 17 s 4 5 14 

99 29 ;.; 

" 5 5 5 15 

100 lO 11 16 5 5 5 10 

116 

16/42120.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



FREQUENCIES VARIABLES=Gender Umur 

/STAT! ST ICS=STDDEV RANGE MINIMUM MAXIMUM t1EAN MEDIAN 

/BARCHART FREQ 

/ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

[DataSetO] E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Gender dan Umur Responden.sav 

Statistics 

Gender Umur 

N Valid ~00 100 

Missing 0 0 

Mean 1.39 39.22 

Median 1.00 36.50 

Std. Deviation .490 10.343 

Range 1 36 

Minimum 1 23 

Maximum 2 59 

Frequency Table 

Gender 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Laki-taki 61 61.0 61.0 61.0 

Perempuan 39 39.0 39.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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Umur 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 23 1 1.0 1.0 1.0 

24 3 3.0 3.0 4.0 

25 1 1.0 1.0 5.0 

26 1 1.0 1.0 6.0 

27 4 40 4.0 10.0 

28 5 5.0 5.0 15.0 

29 5 50 5.0 20.0 

30 4 40 4.0 24.0 

31 2 2.0 2.0 26.0 

32 6 6.0 6.0 32.0 

33 5 5.0 5.0 37.0 

34 6 6.0 6.0 43.0 

35 6 6.0 6.0 49.0 

36 1 1.0 1.0 50.0 

37 2 2.0 2.0 52.0 

38 1 1.0 1.0 53.0 

39 6 6.0 60 59.0 

40 2 2.0 2.0 61.0 

41 2 2.0 2.0 63.0 

42 3 3.0 3.0 66.0 

43 1 1.0 1.0 67.0 

44 1 1.0 1.0 68.0 

45 3 3.0 3.0 71 0 

46 2 2.0 2.0 73.0 

47 2 2.0 2.0 75.0 

48 2 2.0 2.0 77.0 

49 2 2.0 2.0 79.0 

50 3 3.0 3.0 82.0 

52 3 3.0 3.0 85.0 

54 1 1.0 1.0 86.0 

55 3 3.0 3.0 89.0 

56 1 1.0 1.0 90.0 

57 5 50 5.0 95.0 

58 3 3.0 3.0 98.0 

59 2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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CROSS TABS 

/TABLES=CitraBank BY ITEM 

I FORt-lAT=AVALUE TABLES 

/STATISTICS=CHISQ 

/CELLS=COUNT 

/COUNT ROUND CELL 

/BARCHART. 

Cross tabs 

[DataSet]) E:\SPSS 19 untuk Tesls\Data Frequnecy Jawaban Responden untuk Varia 

bel Citra Bank.sav 

Case Processing Summary 

Cases 

Valid Missing 

N Percent N Percent 

Citra Bank * ITEM 300 100.0% 0 .0% 

Citra Bank * \TEM Crosstabu\ation 

Count 

ITEM 

P14 P15 P16 Total 

Citra Bank 4 42 54 29 125 

5 58 46 71 175 

Total 100 100 100 300 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sided) 

Pearson Chi-Square 12.864" 2 002 

Likelihood Ratio 13 038 2 .001 

Linear-by-Linear 3.465 1 063 
Association 

N of Valid Cases 300 

a. 0 cells (0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 41.67. 

Total 

N Percent 

300 100.0% 
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BarChart 

Citra Bank 

5 

ITEM 

.P14 

.P15 
0P16 
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DATASET CLOS E DataSetl. 

SAVE OUTFILE= ' E : \SPSS 19 untuk Tesis\Da ta Frequency Jawaban Responden utk Vari 

abel Kepercayaan ' + 

' Nasabah . sav ' 

/COMPRESSED . 

CROSSTABS 

/TABLES =Kepercayaan BY ITEM 

/ FORMAT=AVALUE TABLES 

/STATISTICS=CHISQ 

/CELLS=COUNT 

/COUNT ROUND CELL 

/BARCHART . 

Crosstabs 

[DataSet2) E : \SPSS 1 9 untuk Tesis\Data Frequency Jawaban Responden utk Variabe 

l Kepercayaan Nasabah . sav 

Case Processing Summary 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Kepercayaan • ITEM 400 100.0% 0 .0% 400 100.0% 

Kepercayaan • ITEM Crosstabulation 

Count 

ITEM 

P10 P11 P12 P13 Total 

Kepercayaan 3 1 3 8 1 13 

4 35 41 46 36 158 

5 64 56 46 63 229 

Total 100 100 100 100 400 
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Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sided) 

Pearson Chi-Square 15.638d 6 

Likelihood Ratio 14.867 6 

Linear -by-Linear .516 1 
Association 

N of Valid Cases 400 

a. 4 cells (33.3%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is 3.25. 

_. 
c 
:::l 
0 
u 

NEW FILE. 

3 

BarChart 

4 

Kepercayaan 

DATASET NAME DataSet3 WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSet 2 . 

.016 

.021 

.473 

5 

ITEM 

~P10 
0P11 
0P12 
.P13 
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CROSS TABS 

/TABLES =Kepuasan BY ITEM 

/FORMAT=AVALUE TABLES 

/STATISTICS=CHISQ 

/CELLS=COUNT 

/COUNT ROUND CELL 

/BARCHART. 

Cross tabs 

[DataSetl) E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Frequency Jawaban Responden utk Variabe 

1 Kepuasan Nasabah . sav 

Case Processing Summary 

Cases 

Valid Missing 

N Percent N Percent 

Kepuasan * ITEM 300 100.0% 0 .0% 

Kepuasan * ITEM Crosstabulation 

Count 

ITEM 

P7 P8 pg Total 

Kepuasan 3 3 11 4 18 

4 57 62 48 167 

5 40 27 48 115 

Total 100 100 100 300 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sided) 

Pearson Chi-Square 14.003a 4 .007 

Likelihood Ratio 13.834 4 .008 

Linear-by-Linear .721 1 .396 
Association 

N of Valid Cases 300 

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 6.00. 

Total 

N Percent 

300 100.0% 
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... 
c 
::J 
0 
0 

NEW FILE . 

3 

Bar Chart 

4 

Kepuasan 

DATASET NAME DataSet2 WINDOW=FRONT . 

5 
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CROSS TABS 

/TABLES=LoyalitasNasabah BY ITEM 

/FOPJ.-1.1\T=AIJJl.LUE T.l'IBLE S 

/STATISTICS=CHISQ 

/CELLS=COUNT 

/COUNT ROUND CELL 

/BARCHART . 

Cross tabs 

[DataSetO] E : \SPSS 19 untuk Tesis\Data Freque ncy Jawaban Responden utk Variabe 

1 Loyalitas Nasabah . sav 

Case Processing Summary 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Loyalitas Nasabah • ITEM 600 100.0% 0 .0% 600 100.0% 

Loyalitas Nasabah • ITEM Crosstabulation 

Count 

ITEM 

P1 P2 P3 P4 P5 

Loyalitas Nasabah 3 0 3 1 0 9 

4 50 52 55 47 60 

5 50 45 44 53 31 

Total 100 100 100 100 100 

Loyalitas Nasabah • ITEM Crosstabulation 

Count 

ITEM 

P6 Total 

Loyalitas Nasabah 3 0 13 

4 38 302 

5 62 285 

Total 100 600 
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Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sided) 

Pearson Chi-Square 45.905" 10 .000 

Likelihood Ratio 43.511 10 .000 

Linear-by-Linear .049 1 .825 
Association 

N of Valid Cases 600 

a. 6 cells (33.3%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is 2.17. 

"E 4 
::J 
0 
0 

3 

BarChart 

4 

Loyalitas Nasabah 

5 

ITEM 

(g) P1 
0P2 
0P3 
.P4 
0P5 
.P6 
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REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF OUTS R _i'\.NOVA 

/CRITERIA=PIN (.OS) POUT ( .10) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT Y 

/METHOD=ENTER Xl X2 X3. 

Regression 

[ DataSetl4] 

Variables Entered/Removedb 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 

1 Citra Bank Enter 
(X3), 
Kepercayaan 
Nasabah (X2), 
Kepuasan 
Nasabah (X 1) 

a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Model Summary 

Adjusted R 
Model R R Square Square 

1 .598" .358 .338 

Std. Error of 
the Estimate 

2.155 

a. Predictors: (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan 
Nasabah (X2). Kepuasan Nasabah (X1) 

Sum of 
Model Squares df Mean Square 

1 Regression 248.300 3 82.767 

Residual 445.860 96 4.644 

Total 694.160 99 

F 

17.821 

a_ Predictors (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan Nasabah (X2). Kepuasan 
Nasabah (X1) 
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sig_ 

000
3 
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Coefficients a 

Standardized 
Unstandardized Coefficients Coefficients 

Model B Std Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 4.075 3.492 1.167 .246 

Kepuasan Nasa bah (X 1) .261 .148 .147 1.771 .080 

Kepercayaan Nasabah .738 .113 .533 6.507 000 
(X2) 

Citra Bank (X3) .436 .173 .209 2.520 .013 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Analisis Regresi Linier Berganda.sav 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSetlS WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSetl4. 
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REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS CO~FF OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN( .05) POUT( .10) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT Y 

/METHOD=ENTER Xl X2 X3 

/SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED). 

Regression 

[DataSetl3] 

Variables Entered/Removedb 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 

1 Citra Bank Enter 
(X3), 
Kepercayaan 
Nasabah (X2), 
Kepuasan 
Nasabah (X1) 

a All requested variables entered 
b. Dependent Variable Loyalitas Nasabah (Y) 

Model R 

1 598" 

b 
Model Summary 

Adjusted R 
R Square Square 

.358 .338 

Std. Error of 
the Estimate 

2.155 

a. Predictors (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan 
Nasabah (X2), Kepuasan Nasa bah (X 1) 
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

ANOVAb 

Sum of 
Model Squares df Mean Square 

1 Regression 248.300 3 82.767 

Residual 445.860 96 4.644 

Total 694.160 99 

F 

17.821 

a. Predictors: (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan Nasabah (X2), Kepuasan 
Nasabah (X1) 
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sig. 

.oood 
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Coefficients a 

Standardized ! Unstandardized Coefficients Coefficients 
! 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 4.075 3.492 1.167 .246 

Kepuasan Nasabah (X 1) .261 .148 147 1.771 .080 

Kepercayaan Nasabah .738 .113 .533 6.507 .000 
(X2) 

Citra Bank (X3) .436 .173 .209 2.520 .013 

a. Dependent Variable Loyalitas Nasabah (Y) 

Residuals Statisticsa 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 22.77 29.29 26.72 1.584 100 

Std. Predicted Value -2.491 1.625 000 1 000 100 

Standard Error of .248 .686 .425 070 100 
Predicted Value 

Adjusted Predicted Value 22.68 29.31 26.71 1 598 100 

Residual -4.772 5.870 000 2 122 100 

Std Res1dual -2.214 2 724 000 985 100 

Stud. Residual -2.247 2.873 .002 1 008 100 

Deleted Residual -4.912 6.533 .008 2223 100 

Stud. Deleted Residual -2.296 2.990 .003 1 020 100 

Mahal. Distance .323 9.055 2.970 1.326 100 

Cook's Distance .000 .233 .012 027 100 

Centered Leverage Value .003 .091 030 013 100 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah M 

Charts 
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Scatterplot 

Dependent Variable: Loyalitas Nasa bah (Y) 

3-
0 

0 
0 

ns 2-
:::l Cbo 
"C 
1/) 0 oo 
Q) 0 0<0 0::: 1- 0 

"C 0 
Q) 0 ~ Cbo 
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0 0 0 0 :;; 0 
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Q) o- 0 Cbo 

"C 0 0 0 Oo 00 0 
:::l Cbo Oo 00 - 0 0~ oo f/) 
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-1- 0 0 

1/) 0 1/) 
Q) 0 oo .... 0 
0) 
Q) 

0::: -2 0 
0 

0 
0 

-3-

I I I I I I 
-3 -2 -1 0 1 2 

Regression Standardized Predicted Value 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Dala UJi Heteroskedastisitas Metode Grafi 

k. sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSetl4 WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSetl3. 
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REGRESSION 

/MISSING LISTWIS~ 

/STi>,TISTICS COEL·· OliTS R ANOVA COLLIN TOL 

/CRITERIA==PIN(. OS) POUT ( .10) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT Y 

/METHOD==ENTER Xl X2 X3. 

Regression 

[DataSetl2] 

Variables Entered/Removedb 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 

1 Citra Bank Enter 
(X3), 
Kepercayaan 
Nasabah (X2), 
Kepuasan 
Nasabah (X 1) 

a All requested variables entered. 
b. Dependent Vanable Loyalitas Nasa bah (Y) 

Model Summary 

Adjusted R Std. Error of 
Model R R Square Square the Est1mate 

1 .598° .358 .338 2.155 

a. Predictors: (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan 
Nasabah (X2), Kepuasan Nasa bah (X 1) 

ANOVAb 

Sum of 
Model Squares df Mean Square 

1 Regression 248.300 3 82.767 

Residual 445.860 96 4.644 

Total 694.160 99 

F 

17.821 

a. Predictors: (Constant), Citra Bank (X3), Kepercayaan Nasabah (X2), Kepuasan 
Nasabah (X1) 
b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sig. 

000° 
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Coefficients a 

Unstandardized Coefficients 

Model B Std. Error 

1 (Constant) 4.075 3.492 

Kepuasan Nasa bah (X 1) .261 .148 

Kepercayaan Nasabah .738 .113 
(X2) 

Citra Bank (X3) .436 .173 

Coefficients a 

Standardized 
Coefficients Collinearity Statistics 

Model Beta t Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) 1 167 .246 

Kepuasan Nasabah (X1) 147 1.771 .080 .974 1.027 

Kepercayaan Nasabah .533 6.507 .000 .996 1.004 
(X2) 

Citra Bank (X3) .209 2.520 .013 .976 1.025 

a. Dependent Variable Loyalitas Nasabah (Y) 

Collinearity Oiagnosticsa 

Condition 
Model Dimension Eigenvalue Index 

1 1 3.976 1.000 

2 .013 17.747 

3 .008 22089 

4 .003 37.502 

Collinearity Diagnostics a 

Variance Proportions 

Kepuasan Kepercayaan Citra Bank 
Model Dimension (Constant) Nasa bah (X 1) Nasabah (X2) (X3) 

1 1 00 .00 00 00 

2 .00 .49 .44 00 

3 00 .33 .23 .61 

4 1.00 .18 .34 .39 

a. Dependent Variable Loyalitas Nasabah (Y) 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data U]i Multikolinearitas.sav' 

/COMPRESSED. 
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RELIABILITY 

/VARIABLES=Pl4 Pl5 Pl6 SKORTOTAL 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL= ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE. 

Reliability 

[DataSetll] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 30 

Exduded
8 

0 

Total 30 

a. Listw1se deletion based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.873 4 

Item Statistics 

% 

100.0 

0 

1000 

Mean Std. Deviation 

P14 4.37 490 

P15 4.53 .507 

P16 4.53 .507 

SKORTOTAL 1343 1406 

N 

30 

30 

30 

30 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data C]i Reliabllitas Variabel Citra Bank 

.sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSetl2 WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSetll. 

136 

16/42120.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



RELIABILITY 

/VARIABLES=PlO Pll Pl2 Pl3 SKORTOTAL 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE. 

Reliability 

[DataSetlO] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 30 

Excludeda 0 

Total 30 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.835 5 

Item Statistics 

% 

1000 

.0 

100.0 

Mean Std. Deviation 

P10 4.43 568 

P11 4.47 .629 

P12 4.20 .805 

P13 4.67 .479 

SKORTOTAL 17 77 2.208 

N 

30 

30 

30 

30 

30 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data UJi Reliabilitas Varlabel Kepercayaa 

n Nasabah.sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSetll WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSetlO. 
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RELIABILITY 

/VARIABLES=P7 PB P9 SKORTOTAL 

/SCi\LE ( '.7\LL V_II,K::ll,BLFS I) A.LL 

/MODEL= ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE. 

Reliability 

[DataSet9) 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 30 

Excludeda 0 

Total 30 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.825 4 

Item Statistics 

% 

100.0 

0 

100.0 

Mean Std. Deviation 

P7 4 03 .490 

P8 4.00 .455 

P9 3.97 .490 

SKORTOTAL 12.00 1.145 

N 

30 

30 

30 

30 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan N 

asabah.sav' 

/CCMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSetlO WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSet9. 
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DATASET CLOSE DataSet7. 

RELIABILITY 

/VARIABLES~Pl P2 PJ P4 PS P6 SKORTOTAL 

/SCALE( 'ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL= ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE. 

Reliability 

[DataSet8] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 30 

Excludeda 0 

Total 30 

a Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

800 7 

Item Statistics 

% 

100.0 

0 

100.0 

Mean Std. Deviation 

P1 4.20 .407 

P2 407 .450 

P3 4.13 .346 

P4 4.37 .490 

P5 4.27 .521 

P6 4.37 .490 

SKORTOTAL 25.40 2.191 

N 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

30 

SAV~ OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas 

Nasabah.sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSet9 WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSet8. 
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CORRELl\ TI ON S 

/VARIABLES=P7 P8 P9 SKORTOTJ\L 

/PRINT=TWOTAIL NOSTG 

/MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

[ DataSetl] 

Correlations 

P7 P8 

P7 Pearson Correlation 1 .464 

Sig. (2-tailed) .010 

N 30 30 

P8 Pearson Correlation .464 1 

Sig (2-tailed) .010 

N 30 30 

P9 Pearson Correlation .435 .464 

Sig. (2-tailed) 016 .010 

N 30 30 

SKORTOTAL Pearson Correlation 799 .795 

Sig. (2-tailed) 000 000 

N 30 30 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

P9 SKORTOTAL 

.435 .799 

.016 000 

30 30 

.464 .795 

010 .000 

30 30 

1 .799 

000 

30 30 

.799 1 

000 

30 30 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data U]i Validltas Variabel Kepuasan Nasa 

bah l\1etode '+ 

'Korelasi Pearson.sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSet2 WINDOW=FRONT. 
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RELIABILITY 

/VARIABLES=Pl4 PlS fl6 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSet7] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
8 

0 

Total 30 

a Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.927 3 

0 

100.0 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected 
Scale Mean if Variance if Item-Total 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

P14 9 07 1.030 .712 

P15 8.90 .852 .928 

P16 8.90 .852 .928 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

1 000 

.831 

.831 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Uji Validitas Variabel Citra Bank Me 

tode Corrected '+ 

'Item Total Correlatlon.sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSet8 WINDOW=FRONT. 
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NE\"1 FILE. 

DATASET Nl'"'1E DataSet3 \HNDOW=rRONT. 

DATASET ClOSE DataSet2. 

CORRELATIONS 

/VARIABLES=Pl4 PlS Pl6 SKORTOTAL 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

/MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

[ DataSet3 J 

Correlations 

P14 

P14 Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed) 

N 30 

P15 Pearson Correlation .712 

Sig. (2-tailed) 000 

N 30 

P16 Pearson Correlation 712 

Sig (2-tailed) 000 

N 30 

SKORTOTAL Pearson Correlation .862 

Sig. (2-tailed) 000 

N 30 

P15 

.712 

.000 

30 

1 

30 

1 000 

000 

30 

.970 

000 

30 

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

P16 SKORTOTAL 

.712 .862 

.000 .000 

30 30 

1 000 .970 

000 000 

30 30 

1 .970 

000 

30 30 

970 1 

000 

30 30 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Uji Validitas Variabel Citra Bank Me 

tode Korelasi '+ 

'Pearson.sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

Dll.TASET NAME DataSet4 WINDOW= FRONT. 

DATASET CLOSE DataSet3. 
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NEW FILE. 

DATASET NAME DataSet6 WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSetS. 

RELIABILITY 

/VARIABLES=PlO Pll Pl2 Pl3 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL= ALPHA 

/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSet6] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded a 0 

Total 30 

a Listwise deletion based on all 
variables in the procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.897 4 

0 

100 0 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected 
Scale Mean if Variance if Item-Total 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

P10 13.33 2.989 .796 

P11 13.30 2.769 .817 

P12 13.57 2.323 .776 

P13 13.10 3.266 .796 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

.861 

.849 

.888 

.872 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Uji Val1ditas Variabel Kepercayaan N 

asabah Metode '+ 

'Corrected Item Total CorrelaLion.sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSet7 WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSet6. 
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CORRELATIONS 

/VARIABLES=PlO Pll Pl2 Pl3 SKORTOTAL 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

/MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

[DataSet2} 

Correlations 

P10 P11 P12 P13 SKORTOTAL 

P10 Pearson Correlation 1 .765 .708 .675 880 

Sig. (2-\ailed) .GGG .GGG .000 .GOG 

N 30 30 30 30 30 

P11 Pearson Correlation .765 1 .695 .762 901 

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

N 30 30 30 30 30 

P12 Pearson Correlation .708 .695 1 .715 900 

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 

N 30 30 30 30 30 

P13 Pearson Correlation .675 .762 715 1 869 

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 

N 30 30 30 30 30 

SKORTOTAL Pearson Correlation .880 901 900 869 1 

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 

N 30 30 30 30 30 

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

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Uji Validitas Variabel Kepercayaan N 

asabah Metode '+ 

'Korelasi Pearson.sav' 

/COMPRESSED. 
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DATASET CLOSE DataSet4. 

RELIABILITY 

/VARIABLES=P7 PB P9 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetSl 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded a 0 

Total 30 

a Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.713 3 

0 

100 0 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected 
Scale Mean if Variance if Item-Total 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

P7 7.97 .654 .525 

P8 8.00 .690 .548 

P9 8.03 .654 .525 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

.633 

.607 

.633 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data UJl Validitas Variabel Kepuasan Nasa 

bah Metode '+ 

'Corrected Item Total Correlation.sav' 

/COMPRESSED. 
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RELIABILITY 

/VARIABLES=Pl P2 P3 P4 PS P6 

/ SC.l\LE ( I ALL Vl\RIA.BI ES I ) ALL 

/MODEL= ALPHA 

/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSet4] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 30 

Excludeda 0 

Total 30 

a Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.890 6 

% 

100.0 

.0 

100 0 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected 
Scale Mean if Vanance if Item-Total 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

P1 21.20 3.614 .660 

P2 21.33 3.540 .625 

P3 21.27 3.857 .606 

P4 21.03 3.137 .820 

P5 21.13 3.223 .698 

P6 21.03 3 068 869 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

.879 

.884 

.887 

.852 

.875 

.843 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesis\Data Uji Validitas Variabel Loyalitas Nas 

abah Metode '+ 

'Corrected Item Total Correlation.sav' 

/COMPRESSED. 

NEW FILE. 

DATASET NAME DataSetS WINDOW=FRONT. 
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r_::oRRELATIONS 

/VARIABLES=ITEMl ITEM2 ITEM3 1TEM4 ITEMS ITEM6 SKCRTC~AL 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

/MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

[DataSetO] 

Correlations 

ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 

ITEM1 Pearson Correlation 1 .678 .539 .484 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .007 

N 30 30 30 30 

ITEM2 Pearson Correlation .678 1 .606 .511 

Sig. (2-tailed) 000 000 .004 

N 30 30 30 30 

ITEM3 Pearson Correlation .S39 .606 1 .S1S 

Sig. (2-tailed) 002 000 004 

N 30 30 30 30 

ITEM4 Pearson Correlation .484 S11 51S 1 

Sig. (2-tailed) 007 004 004 

N 30 30 30 30 

ITEMS Pearson Correlation 391 363 370 .819 

Sig. (2-talled) .033 .049 .044 000 

N 30 30 30 30 

ITEM6 Pearson Correlation .6S7 .S11 .51S .856 

Sig. (2-tailed) .000 .004 .004 000 

N 30 30 30 30 

SKORTOTAL Pearson Correlation .7S8 .742 .701 .886 

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

N 30 30 30 30 

ITEMS 

.391 

.033 

30 

.363 

.049 

30 

.370 

.044 

30 

.819 

000 

30 

1 

30 

.819 

000 

30 

.810 

000 

30 
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Correlations 

ITEM6 SKORTOTAL_ 

ITEM1 Pearson Correlation 657 758 

Sig. (2-tailed) 000 000 

N 30 30 

ITEM2 Pearson Correlation .511 .742 

Sig. (2-tailed) .004 000 

N 30 30 

ITEM3 Pearson Correlation .515 .701 

Sig. (2-tailed) .004 .000 

N 30 30 

ITEM4 Pearson Correlation .856 .886 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 

ITEM5 Pearson Correlation .819 .810 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 

ITEM6 Pearson Correlation 1 918 

Sig. (2-tailed) 000 

N 30 30 

SKORTOTAL Pearson Correlation .918 1 

Sig. (2-tailed) 000 

N 30 30 

u Correlaf1on is s1gnif1cant at the 0.01 level (2-tailed) 
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

SAVE OUTFILE='E:\SPSS 19 untuk Tesls\Data uji Validitas Varlabel Loyalitas Nas 

abah Metode '+ 

'Korelasi Pearson.sav' 

/COMPRESSED. 

NF:W FILE. 

DATASET NAME DataSetl WINDOW=FRONT. 

DATASET CLOSE DataSetO. 
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KlJESJONER PENELITIAN 

Bapak/ Ibu yang saya honnati. 

Dalam rangka pcngwnpulan data untuk penelitian dan kepentingan ilmiah, saya 

mohon kesediaannya menjawab dan mengisi beberapa pertanyaan dari kuesioner 

yang diberikan di bawah ini. 

Terimakasih atas bantuan dan kerjasamanya. 

I. Identitas Responden 

Umur Tahun 
.Ienis Kelamin :LIP 

U. Pctunjuk Pcngisian 
lsilah jawahan hcrikut scsuai dcngan pcndapat Anda dcngan memberikan 

tanda (X) a tau ( 0) pad~l kolom yang tersedia. Setiap pertanyaan hanya 

boleh cliisi dengan satu jawaban, dengan pili han jawaban sebagai bcrikut: 

STS (San gat Tidak Sctuj u) 

TS (Tidak Setuju) 

KS (Kurang Sctuju) 

S (Setuju) 

SS (Sangat Sctuju) 

= l 

=2 

=4 

=5 
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Ill. Daftar Pernyataan 

Jawaban Responden 

No Pernyataan s 4 3 2 1 

ss s KS TS STS 

1 
Saya akan kembali bertransaksi di 

bank ini 

2 
Saya terbiasa melakukan transaksi di 

bank mi 

3 
Saya suka bertransaksi di bank ini 

4 
Saya tetap memilih bank ini untuk 

bertransaksi 

5 
Saya yakin bank ini adalah bank 

terbaik 

6 
Saya akan merekomendasikan bank 

ini kepada orang lain 

Say a puas dengan Bank secara 
7 

keseluruhan 

8 
Harapan saya benar-benar dipenuhi 

oleh bank ini 

9 
Saya menerima kualitas layanan yang 

san gat baik 

10 
Saya menerima layanan yang baik 

dan dapat diandalkan 

11 
Saya percaya terhadap 

bank dalam bertransaksi 

kejujuran 

12 
Saya yakin bank bisa dipercaya dan 

tidak akan mencoba menipu 

Saya dapat mengandalkan bank 
13 

karena bank peduli dengan 

Say a berpendapat bank memiliki 
14 

reputasi baik dan cukup dikenal oleh 

Say a melihat adanya kontribusi 
15 

perusahaan kepada masyarakat 

16 Sa'/ a men'jukai pemsa\mn ini 
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