QOB

TUGAS AKHIR PROGRAM MAGISTER (TAPM)

ANALISIS PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP
LOYALITAS NASABAH TABUNGAN PAYROLL
(STUDI KASUS: BANK WINDU)

iy

UNIVERSITAS TERBUKA

TAPM Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh

Gelar Magister Manajemen

Disusun Oleh :

MOHAMMAD FAHMI ARKANUDDIN

NIM. 500635661

PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS TERBUKA
JAKARTA
2016

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka


Universitas Terbuka
Stamp


42226.pdf

ABSTRACT

This research aims to analyze the cffect level of marketing mix consist of
product. price, promotion, place. people, process, program and performance to
customer loyalty of payroll savings of Bank Windu. The variables people, process,
program and performance are the business’ pillars of Bank Windu. The instruments of
rescarch was done with distribution of questionares to the sampling 96 corporate
customers of payroll savings from population [ 15 corporate customers” payroll savings
and had 7.387 number of accounts of payroll savings. Total respondents are 96 was
spreading entirely Indonesia. This research have been done at 2016.

The variables of marketing mix was effected significantly to customer loyalty
of payroll savings was starting the biggest ones arc product, price. people and
performance. Determination coefficient is 0.955, it means that the variables of
marketing mix simultancously effect to customer loyalty of payroll savings
approximately 95.50% which 4.50% was effected other variables are not searched.

Bank Windu have to focus to develop and explore the 4 significant, variables
are product, price, people dan performance (service quality) are based on for making
the strategies, action plan and program for improving the customer loyalty of payroll
savings and so they will increase the benefit and profit for Bank Windu now and the

future time.

The Keywords: Marketing Mix. Business’ Pillars of Bank Windu, Customer

Loyalty of Payroll Savings and Bank Windu
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menganlisis tingkat pengaruh bauran pemasaran
yaitu product, price. promotion, place people, process, program dan performance
terhadap loyalitas nasabah tabungan payroll Bank Windu. Variabel people, process,
program dan performance merupakan variabel pilar bisnis Bank Windu. Instrumen
Penclitian dilakukan melalui penyebaran kuesioner terhadap sample 96 nasabah
perusahaan dengan total 7.387 rekening tabungan payroll yang dimiliki dari populasi
115 Nasabah pcrusahaan dan telah bekerja sama dalam pembayaran gaji melalui
tabungan payroll dengan Bank Windu. Responden adalah nasabah Bank Windu dan
tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Riset dilakukan pada tahun 2016.

Variabel bauran pemasaran yang berpengaruhi signifikan terhadap loyalitas
nasabah tabungan payroll sesuai urutan dimulai dari yang terbesar adalah variable
product. price, people dan performance. Koefisien determinasi 0,955, hal ini
menunjukkan bahwa bauran pemasaran mampu mempengaruhi loyalitas nasabah
tabungan payroll sebesar 95,50% di mana 4,50% dipengaruhi variabel lain yang tidak
diteliti.

Bank Windu harus memfokuskan pada 4 variabel signifikan yaitu product,
price, people dan performance (service quality) dalam membuat strategi, action plan
dan program untuk meningkatkan loyalitas nasabah tabungan payroll. sehingga dapat
meningkatkan benefit dan profir bagi Bank Windu baik untuk saat ini dan masa-masa

mendatang

Kata kunci: Bauran Pemasaran, Pilar Bisnis Bank Windu, Loyalitas Nasabah, Bank

Windu
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian

Objek Penelitian adalah Tabungan Payroll Bank Windu, untuk
mengetahui lebih tentang produk Tabungan Payroll Bank Windu, maka perlu
disampaikan juga gambaran umum Bank Windu itu sendiri.

Gambaran Umum Bank Windu

PT Bank Windu Kentjana International Tbk, adalah PT Bank Windu
Kentjana didirikan pada tahun 1967, dalam perkembangan berikutnya Bank
Windu pernah mengalami fase-fase kemunduran bisnis, untuk hal tersebut
momentum paling penting adalah pada tangal 08 Januari 2008, di mana PT
Bank Windu Kentjana Merger dengan PT" Bank Multicor Tbk. Nama Bank
Hasil Merger adalah Bank Windu. Nama Bank Windu tetap dipertahankan
sebagai Anchor Name hasil merger, karena masyarakat lebih mengenal nama
Bank Windu dibandingkan nama Bank Multicor.

Perkembangan Bank Windu setelah merger sangat signifikan, di mana
sebelumya pada saat merger 8 Januari 2008, total asset Bank Windu hanya
sekitar Rp 1,2 Triliun, dalam waktu 5 tahun terakhir total assets tumbuh sangat
signifikan dan posisi per 31 Desember 2015 sebesar Rp 10,1 Triliun.
Pertumbuhan lain dapat dilihat dari pertumbuhan jumlah kantor, dari
sebelumnya hanya sekitar 50 Kantor, saat ini sudah hampir mencapai 82 Kantor

yang tersebar di beberapa daerah, termasuk 1 Kantor Pusat.
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Hal yang positif dart dampak merger adalah tingkat profitabilitas kantor
semakin meningkat kalau sebelumnya sekitar 80% jumlah kantor rugi, maka
saat in1 kebalikannya hanya tinggal 20% dan jumlah kantor yang masih rugi
dan targetnya tahun 2016, seluruh kantor sudah profit. Hal tersebut salah
satunya karena adanya recruitment SDM Bisnis yang kompeten sehingga
berhasil mengubah kantor dari yang sebelumnya rugi menjadi profit.

Sebaran Jaringan Kantor Bank Windu

BANK WINDU
BRANCH NETWORK DISTRIBUTION
31 MARET 2016

T Number} T }

: T ]
: o o [ LEADER(REGION | tead | - . ‘ . *
Ny REGION'S NAME 1 THE CITIES NAME Lot Branches | Sub branct § Cashi Othee . TOTAL |
| | HEAD) Office I |
i ! Cities | i Loverage
0 'HEAD OFFICE | \ Setiawati Samanita | 1 I R
i ] !
. i 1 Jakarta, Tangerang, & | ‘\ ‘ . ’ .
1 REGION JABODETABEK 1 3 Thomas Widianto 2 13 13 ' 26 | 31711%
: ‘ Tang Sel [ H
2 iRE'Gl\')N JABOOETADEK 2 i $akasta, Nepok, Bekast i 2 Justy 5. Hausjah 0 l 13 il i 24 ‘ 2927%
i i i
- i .
; andung, Sukabumidan | |
3 REGION JAwA BaRa7 | Onduns Sukabumidan ) Hasan fohsan T 6 732%
! | Cirebon | i
co |
4 |REGION JATENG & DIY ‘ Semarang, Yogya, Sofo 3 Pfs Djundedi B 3 3 } O 6 7.32%
! | I
i | surabaya B i, Pontianak
5 'REGION JATIM & IBT urabaya BaL, Fontiana 4§ Pjslusty 5 Husjah 4 2 t 7 | BSa%
i dan Makassar l
I Batam, Tj.Pinang, [ (‘
[ Palembang, Pekanbaru, c
o IREGION SUMATERA 7 Sui Seng 4 1 0 6 ;12 14.63%
: Lampung, 1 i
Pkl.Pinang Natuna 1 L j 1
1 18 30 33
TOTAL OF OFFICES 23 82 -82 100.00%

Untuk memudahkan koordinasi antara Kantor Pusat dengan Cabang-
Cabang, maka jaringan kantor dibagi dalam 6 Kantor Regional, yaitu:
1. Kantor Regional Jabodetabek |
2. Kantor Regional Jabodetabek 11

Kantor Regional Jawa Barat

(%)

4. Kantor Regional Jawa Tengah & DIY
5. Kantor Regionak Jawa Timur dan IBT (Indonesia Bagian Timur)

6. Kantor Regional Sumatera
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Kantor Ragional Jabodetabek I dan I, masing-masing memiliki 5 kantor
area dan setiap kantor area membawahi 5-6 kantor.

Pembagian 10 kantor arca ini untuk memudahkan pengawasan/supervisi
terhadap kantor-kantor yang ada serta dalam upaya mempermudah span of
control.

Total jumlah kantor seluruhnya 81 kantor ditambah | Kantor Pusat.
schingga total menjadi 82 kantor.

Pengembangan jumlah kantor setiap tahun dapat bertambah secsuai
dengan rencana bisnis Bank yang dibuat dan pengembangan jaringan kantor
akan difokuskan di luar Jakarta untuk masa mendatang, mengingat jumiah
kantor di wilayah Jabodetabek saat int sudah banyak dan masih membutuhkan
upaya peningkatan bisnis lebih optimal.

Strategi  pengembangan bisnis untuk kantor-kantor di wilayah
Jabodetabek akan dilakukan upaya intensifikasi bisnis dengan cara melakukan
optimalisasi dan pendalaman bisnis, sementara strategi ekstensifikasi bisnis
dengan upaya pengembangan jaringan kantor baru difokuskan untuk wilayah

diluar DKI Jakarta.
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Kinerja Keuangan 5 Tahun Terakhir

Ringkasan Kinerja Keuangan Bank Windu dari Tahun 2010 - 2015
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No | Keterangan | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
I. | Total Assets ] 435T| 645T| 6.50T| 845T| 989T| 103 T |
2. | Total Loan | 296 T| 4.63T| 4531 | 549T| 696T | 729 T
3. | Total DPK 363T | 581 T 560T] 6,57T] 815T| 836T
4. | Profit 378M | 484M | 135M | 125M| 77M| 101 M
5. | Equity | S21M| 558M | 756 M | 936 M | 1.04T | 1327 |
6. | Jumlah Kantor 63 73 75 75 77 78
L Kantor | Kantor | Kantor | Kantor | Kantor | Kantor

B. Gambaran Umum Responden

Respondent untuk riset ini diambil dari sampel nasabah perusahaan

yang telah bekerja sama untuk pembayaran gajt karyawannya melalui tabungan

payroll dengan Bank Windu. Responden tersebar diseluruh wilayah Indonesia.

khususnya yang ada kantor cabang Bank Windu

Total Responden sebanyak 96 responden (nasabah perusahaan) dari

total 115 nasabah perusahaan yang ada, di mana memiliki sekitar 7.387

rekening tabungan payroll di Bank Windu.

Pemilihan sampling dilakukan untuk seluruh kantor yang telah memiliki

nasabah perusahaan tabungan payroll.
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Sebaran geografis Responden adalah

1. Jabodetabek sebanyak 37 Responden
2. Surabaya dan Bali sebanyak 13 Responden
3. Bandung, Cirebon, Sukabumi  sebanyak 10 Responden
4. Semarang, Solo & Yogyakarta scbanyak 21 Responden
5. Sumatera sebanyak 15 Responden

Total Responden 96 Responden

Lamanya menjadi Nasabah Payroll

1. 1-2 tahun scbanyak 84 Responden
2. 3-4 tahun sebanyak 8 Responden
3. 5-6 tahun sebanyak I Responden
4. 6-10tahun sebanyak I Responden
5. > 10 tahun sebanyak 2 Responden

Total Responden 96 Responden

Pihak Pengisi Kuesioner Tabungan Payroll
Pihak dari Perusahaan yang mengisi Kuesioner adalah Decision Maker (Owner
Perusahaan atau Manajemen Perusahaan). Pihak pemutus yang tertinggi dari

Perusahaan tersebut.

Data lain yang diisi dalam lembar Kuesioner Tabungan Payroll

1. Bidang bisnis nasabah

o)

Lamanya berhubungan dengan Bank Windu (Length of Services).

(OS]

Nama Pengisi kuesioner dan Tanda Tangan.
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C. Hasil Analisis

l. Hasil Uji Validitas dengan metode KMO-Fuactor Analvsis

42226.pdf

Untuk menguji apakah pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner

terscbut valid, yang diuji adalah korelasi antara faktor yang satu dengan

taktor yang lainnya. Uji Validitas ini menggunakan metode KMO

(Kaiser-Mayer-Olkin) dengan bantuan program komputer SPSS 22.

Hasil Uji Validitas Factor Analysis

Masing-masing variable dilakukan uji validitas dengan metode Fuctor

Analysis. Hasil perhitungan uji validitas dari masing-masing variabel

dapat dilihat sccara lengkap dan detail dari perhitungan program

computer SPSS 22 pada Lampiran 4.06.

Adapun Summary dari hasil uji validitas Factor Analysis, yaitu:

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

No | Variabel (Faktor) Hasil StandaWKeterangan
Analisis Sig Sig
a. l Product .000 <0.05 Valid
b. ] Price 000 <0.05 Valid
c. | Promotion .000 <0.05] Valid |
d. | Place 000 <0.05 | Valid
e. | People .000 <0.05 Valid
f. | Process .000 —‘—W Valid
0. | Program 000 <0.05 Valid
h. | Performance .000 <0.05 Valid
" [ Loyalitas Nasabah 1000 <0.05 Valid
|
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Untuk Signifikansi (Sig.), dasar keputusannya adalah jika nilai Sig. <
0.05. maka setiap (faktor) pertanyaaan yang dibuat valid dan memiliki
derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek

penclitian dengan data yang dilaporkan oleh peneliti (Sugiyono;

2007).
~ | Hasil Analisis | Ketentuan |
No | Variabel (Faktor) KMO and Standard | Keterangan
Bartlett’s Test KMO
o | Produc | T804 >500|  valid
- . - o7 el g
b. | Price 1 817 >.500 I/aluﬂ
|
c. | Promotion 756 >.500 Valid
A S S U R
d. | Place .605 >.500 Valid
R O S , o
\;% People 197 { > .500 Valid
{ | Process | 761  >.500 Valid |
__? Program - .649 >.500 Valid
T.~7e(ft)rmance 199 >.500 Valid
L i. | Loyalitas Nasaba! 779 > 500 Valid |
I

Untuk nilai upi KMO (Kaisar-Meyer-Olkin), dasar keputusannya
adalah jika nilat KMO > 0.500, maka kuesioner dinyatakan valid.
(Sugtyono; 2007)
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- S Hasil Variance | Standard %
No | Vanabel (Faktor) ) Keterangan
Cumulative % Variance

E Product 71.684 % > 60 % Valid

b. | Price 76.563 % > 60 % Valid

c. | Promotion 62.459 % > 60 % Valid
T4 Place | 60.189% > 60 % Valid
Te I People 1 77981% | >60% |  Valid
£ Process | 73959% 1 >60%|  Valid
o [ Program | 63672% |  >60%|  Valid
T e S e N O —

h. | Performance 73.833 % > 60 % Valid
. [oyalitas NasabaL 61.141 % > 60 % Valid |
S S N S RE

Untuk nilat uji % Variance, dasar keputusannya adalah jika nilar %
variance > 60%, maka kuesioner dinyatakan valid, maksudnya bahwa
variable tersebut memberikan pengaruh secara bersama-sama dengan

variable lain sehesar % hasil uji.

Variabel | ('om/ﬂent Matrix K
et.
(Faktor) | Product 1 | Product 2 | Product 3 | Product 4
I
Product 173 854 905 850 Valid
Variabel | Component Matrix
No ! ! ; Ket.
(Faktor) | Price 1 Price 2 Price 3 Priet 4
b. | Price 875 .873 905 .847 Valid
[ S
Variabel Component Matrix
No | Ket.
(Faktor) | Promo_1 | Promo 2 | Promo 3 | Promo 4
c. | Promotion 767 765 805 822 M
R R
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- ;Tirigél“\74ﬂg&mm_?{)}—nponent Matrix i
No (Faktor) | Place I Place 2 | Place 3 | Place 4 et ]
d. |Place |  .887 909 667 - 591 Vam
o Valm \\(T)E;;enl Matrix Ket

Faktor) Peoplme_] People 3 | People 4
| Peoplp 877 } 905 878 872 | Valid
| Variabel | C (Tmp()nenl Matrix |

N (Fakton) 5 rp‘“jp“*ﬁ—g Ret ‘
ot Procwegﬁl | .809%4'5%?5 | 901 | 852 Vahﬂ

Variabel 7 ( ;()mp()nent Matrix
No _ . Ket.
(Faktor) LProgram\l Program 2 | Program 3 | Program 4
g. | Program 745 795 .830l 819 | Valid
— R
Variabel | Component Matrix
No —— Ket.
(Faktor) Perform 1 | Perform 2 | Perform 3 | Perform 4
L h. | Performance 753 685 753 .763 | Valid
Component Matrix
Variabel (Faktor) Ket.
Loyal 1 | Loyal 2 | Loyal 3 | Loyal 4
Loyalitas Nasabah 836 128 ‘7414 817 | Valid

Untuk nilai uji component matrix, dasar keputusannya adalah
jika nilai component matrix > 0.500. maka kuesioner dinyatakan

valid.
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Hasil Uji Reliabilitas dengan metode Cronbach’s Alpha

Ui Reliabilitas dilakukan untuk menguji apakah item-item
pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner tersebut reliable dan konsisten.
Upt Reliabilitas dengan metode Cronbach’ Alpha menggunakan
program computer SPSS 22.
Hasil U Reliabilitas

Masing-masing variable (8 Variabel) dilakukan uji reliabilitas
untuk mengetahui apakah kuesioner reliable dan konsisiten. Hasil
perhitungan uji reliabilitas dari masing-masing variabel degan bantuan
program computer SPSS 22 dapat dilihat secara lengkap dan detail pada
Lampiran 4.07.

Adapun ringkasan hasil uji reliabilitas untuk 8 variabel adalah:

Case Processing Summary

N ] % }
VALID 96 100
EXCLUDED ]
CASE 0 0
(*)

. R
TOTAL 96 100

(*) Listwise deletion based on all variables in the procedure
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Reliability Statistic
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} Variabel Cronbach Std Keterangan

| Alpha

TaProduc | 0866 | =07 | Reliable

;}T"Fm‘i-e 10897 >0.7 Reliable

< Promotion 0794 | >07 | Reliable

I;T@T 0,779 >0,7 Reliable ﬂ

e People \O,QTT¥> 0,7 Reliable

{".T)r&?ém T ] 0881 | >07 | Reliable

1 Q%jqrum 0,808 > 0,7 Reliable

Th%PerfOrhuTﬁ-e 0,881 >0,7 Reliable

Gl ko [ 076|707 |

v Jika Cronbach’s Alpha > 090 , maka rchabilitas
sempurna.

v Jika Cronbach's Alpha antara 0,70 — 0,90, maka
reliabilitas tinggi

v Jika Cronbach's Alpha antara 0,50 — 0,70, maka
reliabilitas moderat

v

Jika Cronbach’s Alpha < 0,50, maka reliabilitas rendah
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3. Hasil Uji Asumsi
a. Uji Normalitas
Uji Normalitas merupakan salah satu bagian dari uji persyaratan
analisis data atau uji asumsi klasik, artinya sebelum kita melakukan
analisis yang sesungguhnya data penelitian tersebut harus diuji
kenormalan distribusinva. Data yang baik adalah data yang normal
dalam pendistribusiannya.
Hasil uji normalitas metode normal P-P Plot dengan bantuan
program komputer SPSS 22 dapat dilihat pada Lampiran 4.08.
Menurut Ghozali (2011). model regresi dikatakan berdistribusi
normal dan memenuhi asumsi normalitas jika pada grafik normal
probability plot data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal. Data yang ada pada Lampiran 4.08 terlihat bahwa
data (titik-titik) menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal, apabila titik-titik mendekati garis linear maka distribusi

normal.
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b. Ujt Multikolinearitas
Hasil uji multikolinearitas dengan bantuan program komputer
SPSS 22 secara detail dari masing-masing variabel dapat dilihat
Lampiran 4.08.

Ringkasan Hasil Uji Multikolinearitas yaitu:

; Unstandarized | Standardize | meV\T‘M‘Cvollinearily
No| Moddl | Coefficient | d Coefficient | Sig, | owausties
| Std N
‘ B . Beta [olerance VIF
‘ Error 4 )
[ B D IR
‘(Contam) -1.137 1 .699 e .1()84_—
Product-Xi | 313 | 051 | 344 16009 | 000 | 321 | 3018
Price-Xz2 | 265 | 041 | 296 | 6.440 | .000 481 2.078
| Promotion =1 55 1 038 015 383 | 703 645 | 1.550
X3 o R e Jf,___\ﬁw ]
Place- X4 | -.052 | .034 -063 |35 | 128 601 1.663
Peoples-Xs | 230 | .049 | 239 [4923 ] 000 | 431 2.318
Process-X¢ | -.020 | .050 -.024 -402 | 689 288 | 3473
Program-X; | .081 .048 2.081
i‘zformame 226 | 053 3.187

Dari tabel tersebut di atas menunjukkan bahwa Hasil uji
multikolinearitas untuk nilai 7olerance dari semua variabel bernilai >
0.1 dan nilai VIF (Variance Inflation Factor) < 10. Menurut Ghozali
(2011), Dasar keputusan untuk uji multikolinearitas adalah apabila nilai
VIF (Variance Inflation Factor) < 10, hal ini mencerminkan bahwa

tidak terjadi multikolinearitas
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C. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas merupakan salah satu bagian dari uji asumsi
klasik dalam model regresi. Hasil uji heteroskedastisitas grafik
Scatterplot, dengan bantuan program komputer SPSS 22 dapat dilihat
pada Lampiran 4.08.

Berdasarkan hasil uji Heteroskedastisitas grafik Scarterplot pada
Lampiran 4.08, titik-titiknya ttdak mempunyat pola penycbaran yang
jelas. serta menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. Grafik
Scatterplot  tersebut  menunjukkan  bahwa  tdak  terjadi
heteroskedastisitas.

Heteroskedastisitas  dapat  diketahui dengan melihat pola
penyebaran titik-titik. Apabila terdapat pola tertentu, misalnya titik-titik
membentuk pola yang teratur seperti bergelombang atau melebar
kemudian menyempit maka mengindikasikan telah terjadi

heteroskedastisitas (Ghozali, 2011).
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4. Hasil Ujt Hipotesis
Uji Hipotesis terdiri atas Uji T (Parsial), Uji F dan Uji R?, untuk detail dan hasil
uji dapat dilihat pada LLampiran 4.09.
a. Un T (Parsial)
Uji T (Parsial) dilakukan untuk menguji pengaruh masing-
masing variable independent terhadap variable dependent.

Hasil Up T (Parsial).

Coefficients?
“Unstandardized —“SF—_‘ﬂmm&v
| 1 Coefficients Coeff Statistics
Model r ‘ t Sig. |
| | B o Beta Tolerance | VIF
} Error
699 1626 .108 ]
344 6109 000] 321 3118
Price. | 265| .04l 296| 6440 .000| 481 2.078
" Promo 015 .038] .015] 38 .703] 645 1550
Place | -052| .034| -063|-1535| 128| 601 1.663 |
People 2391 049 239 4.923| .000 431 2318
W 0201 050 | -004 | -4021 689 288 3473
Program 081 048] 077] 1.675] .097 481 | 2.081 |
Terform | 2261 053] 243 | 4263 000 314 | 3.187 |
R B

1. Dependent variable:Loyalitas Nasabah
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Nilat Sig dibandingkan dengan taraf signifikansinya

mwr Sig. Taraf Sig. Keterangan
W 000 | < 0,05 Berpengaruh Sangat Signiﬁkanﬁ
Price 000 | <005 | Berpengaruh Sangat Signifikan |
Promotion 703 | <005 | Tidak Berpengaruh Signifikan |
| Place | 128 | <005 | Tidak Berpengaruh Signifikan
T’eople - 000 S <005 | Berpengaruh Sangat Signiﬁkanﬂ
' Process 1689 ©<0.05 | Tidak Berpengaruh Signifikan
Pr();;rram 097 + <005 | Tidak Berpenm
mfl‘ﬁoéo‘if< 0.05 | AB—eﬂrpengaruh Sangat Signiﬁk&

b. Uji F (Simultan)
Uji I' (Simultan) dilakukan untuk menguji pengaruh secara
simultan dari seluruh variable independent terhadap variable

dependent, untuk uji F (Simultan) dengan bantuan program komputer

SPSS 22.

ANNOVA?
Model Sum Of dt Mean . Sig.
Squares Square
1 Regression | 453.582 | 8 | 56.698 | 111.998 | .000°
| Residual | 44.043 | 87 | 506 ]
(Total | 497.625 | 95 | -

a. Dependent Variable : Decision
b. Predictors: (Constant), performance, promotion, price, program,
people, product, process.
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Nilai Sig. di atas 000" < 0.05. maka terdapat pengaruh yang
signitikan dari seluruh variahle tersebut secara simultan terhadap

Loyalitas Nasabah.

C. Uji R?

Uji R* (Koefisien Determinasi) mengukur seberapa besar pengaruh
variabel independen secara keseluruhan terhadap naik turunnya variasi
nilai variabel dependen untuk uji R* menggunakan menggunakan
program komputer SPSS 22
Hasil Uji R?

Model Summary®

I - Adjusted R Std.Error Of the
Model R Square
Square Estimate
e o9t | 903 712

a. Predictors: (Constant), Performance, Promotion, Price, Place,
Program, People, Product, Process.

b. Dependent Variabel ** Loyalitas Nasabah

Dari Tabel diatas. nilai R? adalah 0,955. nilai tersebut
memberikan gambaran bahwa Product, Price, People dan Performance
sebesar .955 (95.5%). Untuk mengetahui Uji R? dapat dilakukan dengan
membandingkan R Nilai Hitung dengan R Nilai Tabel. Untuk R Nilai

Tabel dapat dilihat pada Tabel 4.01.
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f{al ini berarti Loyalitas Nasabah dipengaruhi oleh Product,
Price. People dan Performance sebesar 95,50 % dan sisanya 4.5 %

dipengaruhi oleh variael lain yang tidak diteliti.

L

Hasil Multiple Regression

Uji Regresi Linear Berganda (Multiple Regression) dengan SPSS 22
Ujt Linear Berganda dilakukan untuk memprediksi apakah dua atau lebih
variable X (/ndependent) berpengaruh terhadap variable Y dan seberapa besar
pengaruhnya kedua variable independent (X) terhadap variable dependent Y
apakah sangat signifikan, signifikan atau tidak berpengaruh sama sekali.

Hasil Uji Regresi Linear Berganda ini memberikan gambaran untuk
variable-variabel yang signifikan mempengaruhi loyalitas nasabah dan
variable-variabel yang tidak mempengaruhi atau tidak memberikan kontribusi
signifikan terhadap variable dependent (Y) atau variable Loyalitas Nasabah.

Persamaan yang dibuat dalam hasil uji regresi linear berganda adalah
persamaan dari variable-variabel yang mempengaruhi signifikan terhadap
loyalitas nasabah, untuk hasil penelitian ini variable yang mempengaruhi
signifikan adalah variable Product, Price, People dan Performance.

Hasil Uji Multiple Regression secara lengkap dan detail dapat dilihat

pada Lampiran 4.10.
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Hasil Uji Multiple Regression

Variables Entered/Removed®
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Variables
Model Variables Entered Method
Removed
1 Pei_"ﬁ);;nance, }
Pmﬁmli(m.
Price, Place,
Program, Enter
People,
Product.
Process”
c. Dependent Variable - Laifélilas_NasaBZd_l{mmgﬁ
d All requested variables entered
Model Summary®
Model R | R Square | Adjusted | Std.Error Durbin-
R Square Of the Watson
estimate
1 955 911 903 12 1.633

a. Predictors: (Constant), Performance, Promotion, Price, Place, Program,
People, Product, Process.
b. Dependent Variable : Loyalitas Nasabah

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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ANOVA®

r* Model Sum Of df Mean F Sig.
Squares Square

I | Regression 453.582 8!  56.698 | 111.998 |  .000°

| Residual 44.043 87 506

L i'I‘otal 497.625 95

o

| | I
. Dependent Variable : Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Performance. Promotion, Price, Place, Program,
People, Product, Process.

Cocfficients?

l Unstandardized Std. B Colineérity

1 Cocfficients Coeft Statistics

| Model ~ t Sig.

! Std

f B Beta Tolerance | VIF

Error

(Constant) | -1.173 | .699 -1.626 | .108
Product 313 051 3441 6.109 1 .000 3211 3.118
Price 265 041 2061 64401 .000 481 | 2.078

TPromo 015 .038 015 383 .703 6451 1.550
Place -.052 034 | -063 1 -1.535) .128 601 | 1.663
People 239 .049 2391 4.923 000 431 2318
Process -.020 050 -.024 ] -402| .689 2881 3473
Program .081 .048 0771 1.6757 .097 481 | 2.081

|

Perform 226 .033 243 | 4.263 .000 3141 3.187

a. Dependent variable:Loyalitas Nasabah
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COEFFICIENTS*
~ Koefisien Sig. 1
Variabel Keterangan Sig
Regresi

Konstanta -1.137 108 -
1.Product (X1) ‘*‘*"W“Wmm
J 2. Przcel(*XTM o 265 000 Berpengaruh Sighiﬁkanﬂj
i LPromotion (X3) 015 703|  Tidak Berpen,g_}érulﬂ
‘H Place (X3) | ~052 128 Tidak Berpengaruh |
5.People (Xs) 239 .000 | Berpengaruh Signifikan
{ 6.Process (Xo) | 020  689|  Tidak Berpengaruh | |
! \
i 7.Program (X7) 081 097 —“imw
j[s Performance (Xs) 226 .000 —ﬁm&gniﬁm\w

a. Dependent Variabel : Loyalitas Nasabah
Kolom Sig , merupakan kolom yang dijadikan dasar Uji Hipotesis, di
mana bila Nilai Sig < 0,05, maka variabel tersebut berpengaruh signifikan

terhadap variable dependent Y.
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Berdasarkan hasil analisis multiple regression diatas maka dapat diperoleh

persamaan regresi.

1,137 + 0,313 X, + 0,265 Xz + 0,015 X; - 0,052 X+ 0,239 X5 -

0,020 X, + 0,81 X7 + 0,226 X5t ¢

Lovalitas Nasabah Tabungan Payroll

Product

Price

Promotion

Place

People

Process

Program

Performance

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Hasil uji analisis Multiple Regression, maka dapat dijelaskan sebagai berikut:

bo -1,137

b1 0,313

b3 0,015

bs -0,052

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Konstanta vang bernilai negative (-) berapapun nilai (-), maka
diabaikan saja , artinya tidak mempengaruhi terhadap Loyalitas
Nasabah.

Koefisien variabel product sebesar 0,313 berarti setiap kenaikan
nilai 1 pada variable product akan meningkatkan sebesar 0.313
pada variable loyalitas nasabah dengan asumsi variabel yang
lainnya konstan.

Koefisien variabel price sebesar 0,265 berarti setiap kenaikan
nilai 1 pada variable price maka akan meningkatkan sebesar
0,265 pada variable loyalitas nasabah dengan asumsi variable
yang lainnya konstan.

Koefisien variabel promotion sebesar 0,015 berarti setiap
kenaikan nilai 1 pada variable promotion maka akan
meningkatkan scbesar 0,015 pada variuble loyalitas nasabah
dengan asumsi variable yang lainnya konstan. (tidak signifikan
diabaikan. Nilai Sig. > 0.05)

Koefisien variabel place sebesar - 0,052 berarti setiap kenaikan
nilai 1 pada variable place maka akan tidak meningkatkan pada
variable loyalitas nasabah dengan asumsi variable yang lainnya

konstan. (tidak berpengaruh diabaikan)
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bs 0,239

be - 0,020

b7 0,081

bs 0,226

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

42226.pdf

Koetisien variabel people sebesar (0,239 berarti setiap kenaikan
nilai 1 pada variable people maka akan meningkatkan sebesar
0,239 pada variable loyalitas nasabah dengan asumsi variable
yang lainnya konstan.

Koefisien variabel process sebesar 0,020 berarti setiap kenaikan
nilai 1 pada variable prrocess maka tidak berpengaruh terhadap
peningkatan variable loyalitas nasabah dengan asumsi variable
yang lainnya konstan. ( T1dak berpengaruh diabaikan saja)
Koefisien wvariabel program sebesar 0,081 berarti setiap
kenaikan nilai 1 pada vwvariable program maka akan
meningkatkan sebesar 0,081 pada variable loyalitas nasabah
dengan asumsi variable yang lainnya konstan. (tidak signifikan
diabaikan. nilai Sig. > 0.05)

Koefisien variabel performance sebesar 0,226 berarti setiap
kenaikan nilai 1 pada variable performance maka akan
meningkatkan sebesar 0,226 pada variable loyalitas nasabah

dengan asumsi variable yang lainnya konstan.
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D. Pembahasan

1. Variabel Signifikan Bauran Pemasaran

Berdasarkan ringkasan hasil uji analisis Multiple Regression, yaitu:

Koefisien | Sig.
Variabel Keterangan Sig.
Regresi

Konstanta 1137 108

a.Product (X1) 313 .000 | Berpengaruh Signifikan
b.Price (X2) 265 009 | Berpengaruh Signifikan
c.Promotion (X3) 015 703 Tidak Berpengaruh
d.Place (X4) ~ -052, 128  Tidak Berpengaruh
e.People (Xs) 239 .000 | Berpengaruh Signifikan
f.Process (Xe) -.020 .689 Tidak Berpengaruh
g.Program (X7) 081 .097 Tidak Berpengaruh
h.Performance (Xs) 226 .000 | Berpengarih Signifikan

Variabel yang berpengaruh signifikan terhadap Variabel (Loyalitas

Nasabah) sesuai urutan dari yang terbesar yaitu:

a. Product (X;), sebesar 0,313 (31.30%)
b. Price (X3), sebesar 0,265 (26.50%)
e. People (Xs) sebesar 0,239 (23.90%)
h. Performance (Xg) sebesar 0,226 (22.60%)
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Keempat variabel tersebut di atas, baik secara masing-masing
ataupun secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah (Y).

Variabel yang berpengaruh tidak signifikan bahkan

cenderung berlawanan terhadap Variabel Y (Loyalitas Nasabah).

yaitu:

C. Promaotion (X3). scbesar 0.015 (1.50%)

. Place (X,). scbesar -0.052 (-5.20%)
f. Process (\s) scbesar -0.020 (-2.00%)
. Program (X-) scbesar 0.081 (8.10%)

Variabel-variabel tersebut di atas, baik secara masing-masing
ataupun  secara  bersama-sama  (simultan)  tidak  berpengaruh
signifikan bahkan berlawanan terhadap loyalitas nasabah (Y).

Berdasarkan temuan dalam penelitian, alasan dan pertimbangan,
suatu variable dikatakan memiliki pengaruh signifikan dan tidak

memiliki pengaruh signifikan yaitu sebagai berikut:
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Variabel berpengaruh signifikan, yaitu:

Product

Price

People

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Nasabah merasa produk tabungan payroll memberikan
suatu benefit vang lebih baik dibandingkan penawaran
lain serta memiliki paket produk customized, schingga
scsuai kebutuhan. Untuk hal tersebut, nasabah selalu
mereterensikan kepada pihak lain dan memanfaatkan
seluruh transaksi keuangannya di tabungan payroll
Nasabah merasa biaya/tarift tabungan payroll jauh lebih
kompetitif’ dibandingkan penawaran lainnya, sechingga
tetap loyal dan setia bertransaksi meskipun dari bank lain
melakukan pendckatan atau berencana untuk melakukan
lake over rekening tabungan payroll.

Nasabah merasa nyaman dan aman ditangani olch
Relationship  Manager yang memahami kebutuhan
keuangan. Pendekatan secara personal menyebabkan
nasabah dihargai dan dibutuhkan oleh Bank, sehingga
kedua belah pihak dalam melakukan transaksi saling
menguntungkan. Penanganan dari RM dilakukan secara
holistic dan memberikan layanan one stop banking
services, membuat nasabah menjadi betah dan tidak

berkeinginan untuk tertarik dengan bank lain.
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Performance Bank dalam memberikan kualitas pelayanan tidak

membeda-bedakan antara nasabah yang satu dengan
nasabah lainnya dan semuanya diperlakukan sama.
sehingga seluruh kebutuhan layanan jasa telah dipenuhi
oleh bank dengan baik selain itu juga delivery produk
dan jasa dilakukan secara cepat, tepat waktu dan pada

saat waktu yang tepat pula.

Variabel tidak berpengaruh signifikan. yaitu:

Promotion

Place

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Bank tidak melakukan promosi secara rutin baik below
the line maupun above the line promotion, dan hanya
scbatas referensi atau mouth to mouth (dari mulut ke
mulut), sehingga tidak semua nasabah yang ada tahu
tentang produk tabungan payroll.

Nasabah yang ada saat int sudah merasa nyaman dengan
fasilitas jemput bola dari bank, schingga nasabah tidak
perlu datang ke kantor cabang yang ada untuk
melakukan transaksi pembukaan rekening, schingga
dimanapun lokasi kantor tidak berpengaruh terhadap
transaksi yang akan dilakukan secara rutin. Selain itu
juga channel distribution lainnya sangat membantu
nasabah , seperti pemanfaatan fasilitas internet banking,

mobile banking dan sms banking.
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Process Kcgiatan proses operasional yang dilakukan setiap
kantor cabang konvensional terhadap transaksi nasabah
tidak berpengaruh signifikan karena proses transaksi
secara cepat sudah digantikan secara proses elektronik
melalul pemanfaatan internet banking, mobil banking

dan sms banking.

Program Kebutuhan nasabah lebih kepada kemudahan untuk
melakukan transaksi kapanpun dan dimanapun, sehingga
meskipun ada program-program pemasaran  yang
menarik tidak semua nasabah yang ada aware dan
tertarik, mengingat belum tentu sesuai dengan kebutuhan

nasabah saat 1ni.

Variabel-variabel signifikan tersebut akan dikembangkan digali
lebih jauh untuk membuat strategi dan rencana kerja di masa mendatang
agar loyalitas nasabah memberikan benefit bagi bank

Variabel Product mempengaruhi secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah tabungan payroll sebesar 31,3%. Variabel
Price mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah tabungan payroll sebesar 26,5%. Variabel People

mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
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tabungan payroll sebesar 23,9%. Variabel Performance mempengaruhi
sccara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan
payroll sebesar 22,6%. variable independent tersebut mempengaruhi
signifikan secara parsial masing-masing variable tetapi juga
mempengaruhi secara simultan bersama-sama sekitar 95,5% terhadap

loyalitas nasabah tabungan pavroll.

L Independent Variables ) [ Dependent Variables J
VARIABEL X VARIABEL'Y
- _______m\\]
‘Product
~ Price. -
= LOYALITAS
NASABAH
TABUNGAN
7 PAYROLL
People.
Performance.

N

Gambar 2.01. Variabel Signitikan yang berpengaruh terhadap Loyalitas
Nasabah Tabungan Payroll
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2. Loyalitas Nasabah Tabungan Payroll

Tahapan Perkembangan [.oyalitas menurut Brown:

a.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Loyalitas Kognitit

Loyalitasnya hanya didasarkan basis informasi yang memaksa
menunjuk pada suatu merk terhadap merk lainnya dan
menekankan pada aspek kognisi (pengharapan) saja.

Lovalitas Afektif

Lovalitas didasarkan pada sikap dan perilaku (behaviour)
Lovalitas Konatif

Dimensi Konatif (niat melakukan) dipengaruhi oleh perubahan-
perubahan afektif terhadap merk. Konasi menunjukkan suatu
niat atau komitmen untuk melakukan sesuatu ke sebuah tujuan
tertentu.

Berdasarkan riset Crosby dan Taylor (dalam Ali Hasan,
2008:88) menggunakan model runtutan psikologis: keyakinan
sikap niat yang memperlihatkan komitmen (niat) melakukan.
Afektif hanya menunjukkan kecenderungan motivasional,
sedangkan komitmen melakukan menunjukkan suatu keinginan
untuk menjalankan tindakan. Keinginan untuk membeli ulang
atau menjadi loyal itu hanya merupakan tindakan yang

diantisipasi tetapi belum terlaksana.
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[oyalitas Tindakan Pembelian ulang

Breckler dan Greenwald. Foxall dan Goldsmith, Bagozzi,
Baumgartner dan Yi, (dalam Ali Hasan, 2008:88), umumnya
dalam kontrol tindakan, niat yang diikuti oleh motivasi.
merupakan kondisi yang mengarah pada kesiapan bertindak dan
keinginan untuk mengatasi hambatan untuk mencapai sesuatu
dan penyelesatian hambatan. Ini menunjukkan loyalitas itu dapat
menjadi kenyataan melalui runtutan loyalitas kognitif, kemudian
loyalitas afektif dan loyalitas konatif’ dan akhirnya sebagai
loyalitas tindakan (loyalitas yang dibarengi dengan komitmen
dan tindakan)

Berdasarkan pada tahapan loyalitas tersebut di atas,
maka Bank harus dapat menciptakan loyalitas pada tindakan
vang berulang atau bagaimana caranya agar nasabah sering
melakukan transaksi yang berulang dan terus menerus dengan
bank.

Meningkatkan loyalitas nasabah tabungan payroll
dilakukan dengan mengembangkan dan mengekslporasi lebih
jauh dari keempat variabel tersebut di atas, agar nasabah tetap

betah. loyal dan terus berhubungan bisnis dengan bank.
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Hal-hal yang perlu dilakukan agar Loyalitas Nasabah konsisten dan

meningkat adalah

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Variabel Product.

Bank harus mempertahankan benefit produk yang ada dan bila

perlu selalu dikembangkan dan ditingkatkan. Beberapa benefit

yang harus dipertahankan dan ditingkatkan untuk produk

tabungan payroll adalah:

v

Fitur produk tabungan payroll dibuat beberapa paket
produk sesuai dengan kebutuhan nasabahnya dan tidak
hanya 2 paket saja dan terobosan lain yang dapat
dilakukan adalah membuat Customized Product
tabungan payroll yang dapat menjangkau segmen
nasabah lebih luas.

Mengembangkan produk tabungan payroll untuk
komunitas, mengingat tabungan payroll tidak dijual
kepada walk in customer tetapi hanya ditawarkan
kepada perusahaan atau kelompok orang.
Menawarkan Produk Co-Branding kepada perusahaan
payroll existing dan baru, di mana logo perusahaan
dapat dicantumkan pada kartu ATM Tabungan Payroll
karyawan, sehingga brand image perusahaan payroll
akan meningkat dan karyawan akan bangga

menggunakan kartu ATM.
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v Menawarkan bundling product antara tabungan payroll
dengan rekening induk perusahaan, sehingga karyawan
dan pemilik perusshaan dapat menkmati benefit secara
bersama-sama.

v Melakukan cross selling product, dengan menawarkan
produk tabungan lain di mana rekening tabungan
pavroll digunakan scbagai rekening relasi dari produk
terscbut, misalnya produk Tabungan Smart Plan

(tabungan berjangka) dan/atau KPR.

b. Variabel Price
Bank perlu mempertahankan biaya/tarif lebih murah dan
kompetitif. Tarif/biaya yang ada tetap dipertahankan dengan
memperhatikan pengendapan dana tabungan payroll dan dana
pada rekening induk perusahaan. Beberapa tarif/biaya yang
harus dijadikan sebagai daya saing bank, antara lain:
v Setoran awal pembukaan rekening.
v Saldo minimum yang mengendap
v Biaya pencetakan kartu ATM dan Buku Tabungan.
v Biaya penggantian kartu ATM dan Buku Tabungan.
v Biaya Rekening Pasif

v Biaya Penutupan Rekening

108

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

Tarif/biaya akan selalu dilakukan review setiap tahun, dan
apabila ada penyesuaian tarif/biaya, maka tetap harus lebih

murah dan kompetitif dibandingkan bank lain.

c. Variabel People

Kompetensi marketing harus selalu ditingkatkan dan di up

grade, terutama skills dan knowledge yang dimiliki, dengan

kompetensi marketing mampu memberikan penjelasan secara
detail dan rinci tentang produk-produk bank bahkan dapat
memberikan konsultasi keuangan gratis kepada nasabahnya.

Kemampuan dan kecepatan dalam meresponse  setiap

keluhan/complaint nasabah akan memberikan dampak positit

terhadap loyalitas nasabah.
Beberapa hal yang perfu dilakukan bank terkait dengan
peningkatan kompetensi marketing, yaitu:

v Memberikan fraining secara regular untuk materi
training yang relevan dengan marketing.

v Mendorong marketing untuk selalu kreatif dan inovatif
dalam berkomunikasi dan berhubungan dengan
nasabahnya.

v Meningkatkan kemampuan personal selling dan
communication skills yang baik, sehingga nasabah

percaya dan nyaman berhubungan dengan bank.
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d. Variabel Performance
Bank harus selalu meningkatkan kualitas pelayanan
untuk memberikan kepuasan nasabah. Kualitas Pelayanan
yang diberikan dapat melebihi dari harapan nasabahnya.
Beberapa hal yang perlu dilakukan bank terkait dengan
peningkatan kualitas pelayanan, yaitu:

v Meningkatkan kemampuan. ski// dan knowledge dari
seluruh frontliner bank, sehingga dapat memberikan
kualitas pelayanan yang seragam dan memuaskan.

v Memenuhi kebutuhan dan permintan nasabah secara
cepat dan akurat dan bila perlu melebihi dari harapan
yang diinginkan.

v Menangani setiap keluhan/compliant nasabah terkait
dengan permasalahan operasional sehari-hari

v Memberikan kualitas pelayanan yang kreatif dan
inovatif, sehingga nasabah mendapatkan hal-hal baru

yang positif.
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3. Strategi Bank Untuk Meningkatkan Jumlah dan Jenis

Rekening Dari Nasabah Tabungan Payroll yang ada.

Bank membuat analisis SWOT sebelum menerapkan strategi
pemasaran yang cocok untuk diterapkan.
Analisis SWOT dibuat oleh Bank dapat digambarkan scbagai

berikut yaitu:

e Strength

f ‘ {'  Weakness :
‘ : kemampuan | Keterbatasan
- internal, ] Internal, faktor -
<ZE ‘ Sumber Daya, situasional
o Faktor negatif

_ I'.|_.| Situasional
, if 2

Z Positi

— o ;
: <Z[ ogrsr?é)rtumtle B « Threats -
o menguntungkan % *Trend kurang
w dari Faktor menguntungkan |
, ; Eksternal dari Faktor |
L Eksternal |
Gambar 1: Analisis SWOT
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Weakness

d.

Proses Cepat, karena pemutus
kebijakan tidak terlalu panjang.
Fleksibel, karena masih ada
proses manual yang dilakukan.
People.  kedekatan  petugas
marketing dengan nasabahnva.
Tidak berbcelit-belit dan  tidak
birokratis.

Responsif terhadap kebutuhan

dan keluhan nasabah

Jumlah kantor masih belum
banyak. Saat ini jumlah kantor
Bank Windu sebanyak 82
Kantor, termasuk 1 Kantor

Pusat.

b. Belum memiliki ATM Brand

Bank Windu, sudah menjadi
anggota ATM Jaringan Prima.

Threats

| b.

‘Opportunities
Masih  banyak  perusahaan
UKM/UMKM yang
pembayaran gajinya masth

dibayar tunai.

Masyarakat sudah mulai
buankable dan melakukan
transaksi dengan memanfaatkan
tasilitas electronic banking
devices antara lain internet
banking, SMS Banking, Mobile
Banking dan EDC (Electronic

Data Caputure).

Bank Kompetitor yang 1 peer

group dengan Bank Windu

sudah memasukl bisnis

payroll,  karena  dianggap
bisnis ini memiliki kontribusi

dalam meningkatkan NOA

(Number of Accounts) dan
Volume  CASA  (Current
Account dan Savings Account)

secara cepat.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Analisis SWOT yang telah dibuat oleh Bank digunakan sebagai
langkah awal dalam memformulasikan strategi pemasaran yang
dijalankan oleh Bank.

Tahap awal dalam penetapan strategi pemasaran adalah
membuat suatu orientasi strategi pemasaran, yaitu menciptakan nilai
tambah bagi pelanggan serta meningkatkan customer intimacy.

Menciptakan Nilai Tambah Pelanggan melalui upaya, antara

lain. yaitu:

a. Memenuhi keinginan pelanggan.

b. Memberikan kemudahan.

C. Memberikan response yang cepat.
d. Memberikan pelayanan berkualitas.

Meningkatkan Customer Intimacy melalui upaya. antara lain,

yaitu:

a. Selalu membina hubungan baik dengan nasabah.

b. Membuat  acara/event  gathering untuk  mempererat
relationship

C. Memberikan perhatian dan apresiasi untuk event special

nasabah. misalnya Hari Ulang Tahun Nasabah, Hari Besar

Keagamaan dll
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Langkah selanjutnya setelah melakukan analisis SWOT adalah
menentukan strategi pemasaran yang dilakukan oleh Bank, dengan

fokus pada 4 variabel signifikan, vaitu:

a. Strategi Product

b. Strategi Price

c. Strategi People

d. Strategi Performance

Strategi Pemasaran Product

Sebelum melakukan penetapan strategi pemasaran.
maka kita harus mengetahui fitur produk tabungan payroll
yang dipasarkan. Pemahaman terhadap produk dapat
membantu di dalam menetapkan strategi pemasaran yang
cocok dilakukan oleh bank. sehingga dapat membantu dalam
peningkatan bisnis bank terutama peningkatan velume dana

tabungan payroll dan jumlah serta jenis rekening.
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Produk Tabungan Payroll Bank Windu

Product Ownership

Segment Product

Jumlah Rek. Tab. Payroll

Paket Program Payroll Standard yang terdiri atas (1)

Fitur Paket Program Payroll Standard 1; dan (i1) Fitur Paket
Program Payroll Standard 2.
Adapun Fitur Paket Program Payroll Standard 1 dan 2

adalah sebagai berikut:
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PT BANK WINDU KENTJANA INTERNATIONAL Tbhk
KETENTUAN FITUR PAKET PROGRAM PAYROLL STANDARD

PROGRAM PROGRAM
NO KETERANGAN PAYROLL PAYROLL
STANDARD 1 STANDARD 2
1 MINIMAL SHR GIRO / TABUNGAN 20,700'0,000 ‘ . i lbd,bO0,000
2 | [DENDA DIBAWAH SALDO MINIMAL SHR POINT 1 300,000 ‘ 1,000,000'
3 MINIMAL KARYAWAN PAYROLL 20 Orang 100 Orang
4 | [SETORAN AWAL PEMBUKAAN REKENING 10,000 10,000
S SALDO MINIMAL 10,000 10,000
6 BIAYA PENUTUPAN REKENING _ ”10,000 10,000
7 | |BIAYA REKENING PASIF (DORMANT)/ BULAN ~ 1,000 1,000
8 | IBIAYA ADMINISTRAS! TABUNGAN / BULAN ~ Free Free
9 | [BIAYA PEMBUATAN KARTU ATM ~ Free| Free
10 | [BIAYA ADMINISTRASI KARTU ATM / BULAN Free Free
11 | [METODE PERHITUNGAN BUNGA (SINGLE RATE) 0.50% 0.50%
12 | |FREE RTGS / BULAN‘ ’ llbomK'aIi
13 | |FREF KLIRING / BULAN 10 Kali
14 | |FREE BUKU CEK/BG 1 Buku
15 | [FREE BIAYA PENARIKAN TUNAI PADA ATM Free Free
JARINGAN PRIMA

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Perbedaan Fitur Paket Program Payroll Standard 1 dan

Standard 2 adalah

v Jumlah SHR (Saldo Harian Rata-Rata) untuk Rekening

Induk. rekening vang didebet setiap bulan.

v Denda di Bawah saldo minimum.

v" Jumilah Rekening Tabungan Payroll yang dibuka

v Free RTGS/Bulan
v' Free Kliring/Bulan

4 Free Buku Cek/BG

116




Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

42226.pdf

Pembagian Penawaran Paket Program Standard 1 dan 2
memberikan pilihan kepada calon nasabah  perusahaan sesuai
dengan kebutuhannya dan mempermudah nasabah di dalam
memilih paket program yvang sesuai dengan karyawan/pekerja
vang membuka tabungan payroll.

Prospek nasabah perusahaan ini membutuhkan proses
dan negosiasi, apabila nasabah perusahaan tidak tertarik dengan
penawaran Paket Program Standard 1 dan 2, maka penawaran
terakhir yang dilakukan Bank adalah menawatkan Paket
Program Customized. sehingga Paket Program Customized ini
tidak ditawarkan pada saat awal bertemu dengan nasabah atau
pada saat presentasi kepada calon nasabah. Penawaran Paket
Program (ustomized ini dilakukan manakala ada permintaan

dari calon Nasabah Perusahaan terhadap fitur lain.

117



Paket Program Pavroll Customized.

42226.pdf

Adapun Fitur Paket Program Payroll Customized adalah

sebagai berikut:

PT BANK WINDU KENTJANA INTERNATIONAL Thk

KETENTUAN FITUR PAKET PROGRAM PAYROLL CUSTOMIZED

NO KETERANGAN PROGRAM PAYROLL
CUSTOMIZED
1 MINIMAL SHR GIRO / TABUNGAN 100,000,000
2 DENDA DIBAWAH SALDO MINIMAL SHR POINT 1 Customized seSuai Négosiasi
3 | [MINIMAL KARYAWAN PAYROLL 1100 Orang
a4 SETORAN AWAL PEMBUKAAN REKENING C”L;.S.t(v)milednséélj;l.l::NQgOS.i;’iSi
5 SALD&ijlNiMAL ' - ' ' - I0,000
6 [ |BIAYA PENUTUPAN REKENING Customized sesuai Negosiasri
7 | |BIAYA REKENING PA&E(DORMANT)‘/ BULAN Customized sesuai Negosigsi
bsb Féil./:i\(;} AleNleﬁAsf TV{\“E;(JNGAN / BULAN C;;gtérhized své;‘;ga.i:Nego_siési
9 BIMA PEMBUATAN_ KARTU ATM - Customized sesuai Negosia"si
10 | [BIAYA ADMINISTRAS| KARTU ATM / BULAN Customized sesuai Negosiasi
11 ||METODE PERHITUNGAN BUNGA (SINGLERATE) | 0.5%pa.
12 FFR_EVE RTGS / BULAN ‘ Custon‘vlized rse‘éuai:erergosiasi
13 ‘FREkEHl‘(VL!RING‘ / BULAN ‘ Cu_stomizéd Vsegu‘e;ivNegosiasi“
1 |[meepuvcees || Customized sesuai Negosiasi
s | Lmomonma || Costomized sesuaiNegosias

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Fitur Paket Program Payroll Customized yang masih
dapat dinegosiasikan dan dbuat customized sesuai hasil

ncgosiasi dengan calon nasabah, vaitu:

v Denda dibawah saldo SHR vang ditetapkan pada Rekening
Giro nasabah.

v Sectoran awal pembukaan rekening. yang  dapat
dinegosiasikan bukan dari nilai nominal setoran tetapi dari
waktu penyetoran setorwan awal, yaitu dilakukan pada saat
pembukaan rekening atau pada saat dikreditkannva
rekening gaji karyawan pada rekening tabungan payroll.

v Biava penutupan rekening, masih dapat dinegosiasikan
atau dibuat customized.

v Biaya rekening pasif, masih dapat dinegosiasikan atau
dibuat customized.

v Biaya administrasi/bulan, masih dapat dinegosiasikan atau
dibuat customized.

v' Free RTGS, Free Biaya Setoran Kliring, Free Buku
Cek/BG. Biaya penarikan tunai pada ATM jaringan prima.
semuanya masih dapat dinegosiasikan atau dibuat
customized sesuai hasil deal/negoasiasi dengan calon

nasabah perusahaan.
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Langkah-langkap dalam melakukan strategi pemasaran
produk dimulai dengan melakukan segmentasi, targeting dan

positioning.

Strategi Segmentasi Produk Tabungan Payroll

- No | Keterangan —*ﬁ_ Dasar Scgmentasi PasarAvai
L | Demograli | Psikografi |  Behavior | Manfaat
R Pria -Wanita Semua
i ——- -—- Perusahaan
L, Dewasa  — ang Perusahaan
L Orang Tua | mZmiﬁki yang memiliki | Mengurangi
5 mmua emikiran pola pikir dan | beban kerja
7 Suku/Ras P erilaku untuk | Perusahaan,
Produk L bahwa P ) .
Tabune: Semua embavaran selalu menghindari
4 ot Wilayah di | P | memanfaatkan | risiko selisih
' FC - A S€C . .
( l3akct _Ir&oncﬁsm__ engkreditan jasa bank uang bila
Proo: Untuk b r:k ning untuk seluruh | dibayarkan
. Toel am snehasilan/ crening urusan melalui
5 | Standard dan | Penghasta melalui bank transaksi kredit
Customized) | €81 jumlah b yopin pai e
_—  berapapun | jaipada y g
Semua  Jenis termasuk tabungan
Pekeriz ‘ pen‘llbayaran untuk karyawan
6 crerjaan gaji secara ~
: penggajian
tunai
J L karyawannya

Bank Windu menetapkan Segmentasi Pasar (Market
Segmentation), sebagai berikut:
a. Fxisting dan New Customer

b. Jenis Layanan Tambahan

120

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka




42226.pdf

Strategi Pencentuan Pasar Produk Tabungan Payroll

Strategi Penentuan Pasar Tabungan Payroll

Strategi

No Ket. Undifferentiated
L Marketing
Produk
1 Tab. X
Payroll

Differentiated | Concentrated

. Muarketing | Murketing

" Pen jelasan
Fitur Produk yang

sudah  disesuaikan
dengan  kebutuhan
dan kemampuan
nasabah dan bersifat
fleksibel merupakan
upaya bank untuk
melakukan

diferensiasi
terhadap bank
compelilor peer
group dan non peer
group dalam
menawarkan

produk  Tabungan
Payroll

-

Target Market (Sasaran Pasar) Produk

Tabungan Payroll

Strategi Penentuan Target Pasar (Sasaran Pasar) Produk

Tabungan Payroll, sesuai dengan segmentasi pasar yang telah

ditetapkan adalah

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Segment Existing Customer
v Sasaran pasar/target market-nya adalah Nasabah
Perusahaan yang memiliki karyawan dan belum kerja

sama payroll dengan Bank Windu.

Segment New Customer

v Sasaran pasar yvang dipilih adalah perusahaan UMKM
atau Usaha Rumah Tangga atau Perusahaan [ndustri
kecil yang memiliki jumlah karyawan < 100 Orang
karyawan dan > 100 Orang Karyawan.

v Sasaran pasar lain adalah perusahaan yang sudah
bekerja sama payroll dengan bank lain tetapi tidak puas
dengan layanan bank tersebut dan bermaksud
memindahkan rckening pavroll-nya ke Bank Windu.

Segment Jenis Lavanan Tambahan

v Sasaran pasar yang dipilih adalah perusahaan yang
memiliki karyawan > 100 orang dan mengharapkan
layanan tambahan berupa Co-Branding. yaitu Logo
Perusahaan dicantumkan pada Kartu ATM Bank
Windu yang digunakan sebagai kartu ATM Karywan
Peruasahaan tersebut untuk melakukan transaksi

melalul mesin ATM.
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Strategi Positioning Produk Tabungan Payroll

—

Strategi Positioning Produk Tabungan Payroll

No | Keterangan ..
& Cir Produk
Ada Beberapa
Pilihan Paket
Produk yaitu
Paket 1 dan
. bPaket 2 serta
Strategi ,
o= Pakct
Positioning Customized
1 Produk lflcn ,a:c
Tabungan fasiléilas
Payroll

Internet

Banking, SMS

Banking.
Mobhile
Banking

. . End User
Manfaat Mutu Pesaing N
(Pengguna)
Belum ada
Bebas pesaing yang
biaya ... . | menawarkan .
DAY Memiliki Seluruh
tarik tunat . paket produk
Kualitas Perusahaan
dan cek tabungan
saldo di | A ol | Yane belum
' ATM pa memantaatkan
scluruh sccara .
o yang . jasa payroll
jaringan customized : -
. sangat bank dan
ATM - dan rata-rata .
: baik masih
Prima dan menawarkan
karena melakukan
dapat produk
sudah pembayaran
bebas : tabungan .
biaya sesual payroll gal secara
standard ' manual (tunai)
adm. regular
bulanan tanpa pilihan
paket )

Positioning Statement Produk Tabungan

Payroll

Buka Produk Tabungan Payroll, Dapatkan Benefit yang sangat

mcnguntmlgkan.

Benefit yang sangat menguntungkan adalah sebagai berikut:

l.

('S
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jaringan ATM Prima

dan Mobile Banking

Bebas Biaya Admin Bulanan

Bebas Biaya Cek saldo dan Tarik Tunai di seluruh

Mendapatkan Fasilitas fnternet Banking, SMS Banking
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Strategi Price

Langkah-langkap dalam melakukan strategi price

dimulai dengan melakukan segmentasi, targeting dan

positioning.

Strategi Segmentasi Price Tabungan Pavroll

No | Keterangan | 77t‘)z{sf<ﬁ;‘8chiléntasi Price Tabungan Payroll
 Threshold Single Rate | Manfaat
) Penetapan
Strategi
Price secara
Price 0.5% p.a.
Single Rate
Tabungan Untuk SHR sebesar > Rp 1 Single Rate .
untu
Payroll Juta. Dan 0% p.a. untuk SHR 0,5% p.a.
Semua
<Rp 1 Juta
Saldo
Tabungan
yang ada

Bank Windu menctapkan Segmentast Price (Market

Segmentation) untuk Existing Customers dan New Customers.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Strategi Target Market (Sasaran Pasar) Price

Tabungan Payroll

Strategi  Penentuan Target Pasar (Sasaran Pasar) Price

Tabungan Payroll. sesuai dengan segmentasi pasar yang telah

ditetapkan adalah:

Segment Existing Customer

v Menetapkan Price (bunga) secara Threshold dan biaya
Administrasi Rp 10.000.-/Bulan

Segment New Customer

v Menetapkan Price (bunga) secara Single Rate dan
Biaya Adinistrasi Rp 0.-/Bulan . untuk nasabah
perusahaan yang kerja sama payroll mulai 1 Januari

2015 dan selanjutnya.
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Strategi Positioning Price Tabungan Payroll

Keterangan

Strategi
Positioning

Price Tabungan

Payroll

Strategi Positioning Price Tabungan Payroll
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Metod | EndU
etode N . -n ser
) ant: S et
Perhitungan Mantaat Saldo Pesaing }» (Pengguna)
3 e
A?\?[euu;lsgls Belum ada
perhitungan Bagi Dibedakan piii”jg
Price Nasabah untuk mer; ‘tagk'm Seluruh
(Bunga) baru sangat | SHR <Rp mttoI()ic( Karyawan
yaitu diuntungkan | 1 Juta dan erh?tun an Perusahaan
Threshold | dan sebagai | SHR Di P bung f yang
dan Single bagian atas Rp 1 selcagra memiliki
Rate dan untuk Juta yang S')N( " Tabungan
Keringanan penetrasi untuk R:4 7 fjun t‘uk Payroll
Biaya pasar Threshold |~
. l'abungan
Admin per )
bulan Payroll
Positioning Statement Price Tabungan Payroll
Buka Produk  Tabungan Pavroll.  Saldo

Berapapun akan mendapatkan bunga.
Saldo berapapun akan mendapatkan bunga.

maksudnya adalaha mulai dari saldo Rp 1.- ke atas akan

diberikan bunga.
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Bank Windu menjalankan kebijakan penetration price vaitu
menctapkan biaya/tarif produk/jasa layanan yang terjangkau dan sesual
dengan kemampuan nasabahnya, sehingga diharapkan nasabah tetap
loyal dan setia untuk bertransaksi dengan bank, meski mengorbankan
Jfee base income yang didapatkan. tetapi dalam jangka panjang akan
meningkatkan kapasitas bisnis dari peningkatan jumlah rekening dan
saldo nasabah yang mengendap.

Salah satu bentuk harga yang diimplementasikan Bank Windu
dari strategi penctration price adalah keep out price, di mana biaya/taritt
yang ditetapkan seminimal mungkin agar bank kompetitor tidak masuk
dalam persaingan atau mengambil alih nasabah, bentuk harga ini sangat
relevan bagi Bank Windu agar loyalitas nasabah tetap dipertahankan
dan didorong agar tetap terus memanfaatan produk dan layanan jasa
bank sccara terus menetus dan berulang-ulang dengan frekuensi dan

volume transaksi dapat bertambah di masa-masa mendatang.
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Keterangan

Z

People

Payroll
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Tabungan

Strategi People

42226.pdf

Langkah-langkah dalam melakukan strategi

people  dimulai

dengan

melakukan

targeting dan positioning.

Branch Manager

Menangani
Nasabah
Perusahaan yang
memiliki Jumlah
Rekening Payroll >

100 Rekening

segmentasi,

\Dia:;l;egrfnc\masx People Tabungan Payroll

Rel‘aliunship Manager B
Funding (Marketing Mantaat
Funding)
- Masing-
. masing akan
Menangani Nasabah
tokus
Perusahaan yang
o dengan
memiliki jumlah
) pelayanan
Rekening Payroll < 100
) dan
Rekening
response
yang cepat

Bank Windu menetapkan Segmentasi People (Market

Segmentation), sebagai berikut:

v

v

Level Branch Manager keatas

Level Branch Manager

Manager/Marketing baik senior atau junior)

ke

bawah (Relationship
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Strategi Positioning People Pemasaran Tabungan Payroll

]

Keterangan

Strategl
Positioning
People
Tabungan
Payroll

Jabatan

N —_—

Level
Branch
Manager
dan
Relationship
Manager

*) BM = Branch Manager ; RM = Relationship-l\/lanagelj

——

Kantor

Kantor
Cabang.
KCP dan
KK

gmegi Pom;ming People Tabungan Payroll

STTe T
Nasabah (*) Pesaing Target
Masing-masing
[Level BM *) ke i
evel BM) ¢ Level baik BM
atas menangani RM
nasabah dengan | Melakukan mavpun
) . : memiliki target
jumlah rekening strategi .
pavroll > 100 | yang sama mpe.ncapale}p ,
Rekening dan untuk astmkgtmailr}llg
RM *) segmentasl undu jum’a
menangani people ini an Jenis
nasabah < 100 rekemng yang
Rekening harus dicapai

dalam 1 tahun

Positioning  Statement People Pemasaran

Payroll

Berapapun jumliah rekening Payroll. kami melayani dengan

sepenuh hatt dan tuntas.

People

diartikan

adalah  Branch Manager

dan

Relationship Manager yang ada di KC/KCP dan Kantor Kas dan

yang berhubungan langsung dengan nasabah serta menangani

seluruh transaksi nasabah dan juga mengerjakan semua kegiatan

mendeliever produk payroll sampai ke nasabah/calon nasabah.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Branch Manager dan Relationship Manager ini dalam

melakukan aktivitas harus memiliki passion atau semangat.

People (BM dan RM) merupakan aset utama bagi Bank , apalagi

BM dan RM yang memiliki kinerja bagus.

Kebutuhan nasabah terhadap BM dan RM berkinerja

tinggl akan menyebabkan nasabah puas dan loyal.

Kemampuan knowledge (pengetahuan) yang baik. akan

menjadi kompetensi dasar dalam internal perusahaan dan

pencitraan vang baik di tuar.

Terdapat 4 (empat) kriteria peranan atau pengaruh dari aspek

people (BM dan RM/Marketing) yang mempengaruhi nasabah.

vaitu :

v

Contractor, BM duan Marketing berinteraksi langsung
dengan nasabah dalam frekuensi yang cukup sering dan
sangat mempengaruhi nasabah.

Modifier, SDM Bank yang tidak secara langsung
mempengaruhi nasabah tetapi cukup sering berhubungan
dengan nasabah.

Influencer, SDM yang mempengaruhi Nasabah tetapi
tidak secara langsung kontak dengan nasabah seperti
SDM vyang ada di Divisi Business Driver Kantor Pusat
seperti Divisi Commercial, Commercial Express dan

Sales Distribution.
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Isolated, SDM Bank yang tidak secara langsung ikut
serta dalam marketing mix dan juga tidak sering bertemu

dengan nasabah, bagian Back Office dan Adminitration.

Pelaksanaan Pengelolaan SDM di Bank Windu, dengan

memperhatikan yaitu:

v

Attitude,

Attitude sangat penting, dapat diaplikasikan dalam
berbagai  bentuk. seperti  penampilan  frontliner
(marketing), suara dalam bicara, body language.
ckspresi wajah, dan tutur kata. Bank Windu sangat
memperhatikan — attitude  karyawannya  dengan
menetapkan standardisasi pada karyawan melalui
pelatihan peningkatan kualitas karyawan setiap 3 bulan
sekali.

Moment of truth akan terjadi pada saat terjadi kontak
antara karyawan dan nasabah.

Motivation,

Motivasi karyawan diperlukan untuk mewujudkan
penyampaian pesan dan jasa yang ditawarkan pada level
yang diekspetasikan. Karyawan yang memiliki motivasi
yang tinggi pada Bank Windu akan memberikan

kontribusi yang besar bagi perusahaan berupa kinerja
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yang baik. Sehingga akan mempengaruhi Bank Windu
secara keseluruhan termasuk mampu meningkatkan
penjualan.

Communication, Bank Windu perlu  memberikan
pelatihan mengenani tata cara berkomunikasi dengan
nasabah. bagaimana cara menawarkan produk dan jasa
yang ada, mempengaruhi nasabah agar dapat melakukan

transaksi secara terus-menerus pada Bank Windu.

Strategi Performance (Service Quality)
I.angkah-langkap dalam melakukan strategi
Performance  (Service Quality) dimulai  dengan

melakukan segmentasi, targeting dan positioning.
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Strategi Segmentasi Performance (Service Quality)

No | Keterangan Dasar Segmentasi Performance (Service Quality) Tabungﬁ
Payroll
Perusahaan Induk Karyawan Perusahaan | |
(Pemilik Pemilik Tabungan Manfaat
Perusahaan) Payroll
o | Pemilik Tabungan Masing-

Performance Pemilik Rekening
Payroll yang merupakan | masing akan
(Service Induk yang akan
karyawan perusahaan ditangani
L Quadlity) didebet sctiap bulan

yang rekeningnya akan | dan dilayani

Tabungan untuk pembayaran
dikredit setiap bulan dengan
Payroll gaj kepada
sebagal pembayaran gaji | sangat baik
karyawannya
bulanan oleh Bank

Bank Windu menetapkan Segmentasi Performance

(Servee Quality) sebagai berikut:

v Perusahaan Pemilik Rekening Induk
v Pemilik Rekening Payroll yang merupakan karyawan
Perusahaan
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Strategi Targeting Performance (Service Quality)

Untuk Perusahaan Pemilik Rekening Induk

a.

Memberikan pelayanan lainnya yaitu fasilitas Pick
Up/Delivery Service untuk Cash Money.

Menangani setiap keluhan dan kebutuhan nasabah
secara cepat, tepat dan akurat.

Memberikan layanan nyaman untuk transaksi RTGS.
Setoran Kliring dan penyediaan Buku Cek/BG dengan
memberikan free of charge atau membebaskan biaya

sesual dengan aktivitas transaksi yang dilakukan

Untuk Pemilik Rekening Payroll yang merupakan

Karyawan Perusahaan.

a.

Memberikan layanan kemudahan dan kenyamanan
bertransaksi dengan memberikan fasilitas /fnternet
Banking, Sms Banking dan Mobile Banking.

Menangani setiap keluhan dan kebutuhan karyawan
secara cepat, tepat dan akurat antara lain pencetakan

buku tabungan, penggantian kartu ATM dan lainnya.
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Strategl
Positioning
Performance
(Service
Quality)
‘Tabungan
Payroll

Strategi Positioning Performance (Service Quality)

42226.pdf

—

Strategi Positioning Performance (Service Quality) Tabungan Payroll

Segmen
Layanan

Scgmen
layanan
yang
diberikan
akan
berbeda
antara
Perusahaan
Pemilik
Rekening
Induk
dengan
Pemilik
Rekening
Payroll
Karyawan

Jenis
lLayanan

l.avanan
Internet
Banking
untuk
Perusahaan
Induk bila
pembayaran
Rek payroll
melalui
[nternet
Banking dan
Layanan
SMS
Buanking
serta Mobile
Banking
untuk
karyawan
pemilik
tabungan
payroll

Complaint

dan
Keluhan [
Untuk
Complaint E
dan Nasabah
Keluhan perusahaan
Perusahaan | Melakukan dan
Pemilik upaya yang | Karyawan
Rekening | sama dalam | Perusahaan
Induk memberikan puas
dilakukan layanan dengan |
oleh berkualitas | pelayanan
Branch kepada Bank dan
Manager nasabah tetap setiap
sementara | perusahaan | serta loyal
itu untuk dan untuk
karyawan karyawan transaksi
dilakukan | perusahaan bisnis
oleh dengan
RM/Mkt. Bank
Cabang/KC
P/KK
|

|
Pesaing TTarger I
|
[
\

Positioning Statement Performance (Service Quality)

Kualitas layanan yang baik mendatangkan bisnis baru

dan meningkatkan bisnis yag sudah ada.
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Ciri-ciri atau atribut-atribut yang ada dalam kualitas
tersebut menurut Tjiptono (1996: 56) adalah:
a. Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu
tunggu dan proses.
b. Akurasi  pelavanan, yang meliputi bebas dari

kesalahan-kesalahan.

C. Kesopanan dan  keramahan dalam  memberikan
pelayanan.
d. Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya

banyaknya petugas yang melayani dan banyaknya
tasilitas pendukung seperti komputer.

c. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan
dengan lokasi, ruang tempat pelayanan, tempat parkir.
ketersediaan informasi, dll.

f. Atribut pendukung pelayanan lainnya seperti ruang

tunggu ber AC. kebersihan, dan lain-lain.

Tolok ukur (parameter) dari Kualitas Pelayanan /Service
Quality. menurut James A.Fitzsimmons dan Mona Fitzsimmons

dalam (Agus Sulastiyono. 2002:35-36) yaitu:
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Relhabilitas (reliubility). adalah kemampuan untuk
memberikan secara tepat dan benar jenis pelayanan
yang telah dijanjikan kepada nasabah.

Responsit (responsiveness). vaitu kesadaran atau
keinginan untuk cepat bertindak membantu nasabah
dan memberikan pelavanan yang tepat waktu.
Kepastian/jaminan (assurunce). adalah pengetahuan
dan kesopan santunan serta kepercayaaan diri para
karyawan. Dimensi asswrance memilki ciri-ciri; (i)
Kompetisi untuk memberikan pelayanan. (ii) sopan dan
(111) Memiliki sitat respek terhadap nasabah.

Lmpati (empathy) memberikan perhatian  individu
nasabah secara khusus. Dimensi emphaty ini memiliki
ciri-ciri: (1) Kemauan untuk melakukan pendekatan, (i1)
Memberikan perlindungan dan usaha untuk mengerti
keinginan, dan (i11) Kebutuhan dan perasaan nasabah.
Nvata (langibles), yaitu sesuatu yang nampak atau
vang nyata, yaitu penampilan para pegawal, dan
fasilitas-fasilitas fisik, lainnya seperti peralatan dan
perlengkapan yang menunjang pelaksanaan pelayanan.
(James A.Fitzsimmons dan Mona Fitzsimmons dalam

Agus Sulastiyono,2002:35-36)
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Strategi yang dilakukan Bank Windu dalam service
quality adalah mendorong agar seluruh frontliner dan
marketing melakukan upaya kreatif dan inovatif dalam
memberikan Kualitas Pelayanan kepada nasabah tanpa
membeda-bedakan  segmen  nasabah  tersebut, apakah
perorangan atau perusahaan, schingga nasabah loyal dan tetap
setia berhubungan dengan bank.

Selain itu juga Bank Windu menciptakan upaya unique
quality service yang tidak dapat ditiru oleh bank lain. yang
merupakan service identity Bank Windu sebagai upaya

meningkatkan loyalitas nasabah.

4, Analisis Prospek Tabungan Payroll di masa mendatang

Bank telah melakukan analisis SWOT untuk mengetahui posisi
Bank terhadap Bank Kompetitor dan posisi produk tabungan payroll
terhadap product sejenis dari Bank lain. Analisis SWOT telah
membantu Bank untuk membuat dan menetapkan strategl pemasaran.

Strategi pemasaran yang telah dilakukan perlu dilakukan
penajaman analisis khususnya untuk STP (Segmentation, Targeting dan
Positioning), dengan penajaman dan pendalaman STP menciptakan
Tabungan  Payroll ~ sebagar  salah  satu  produk  yang

menjanjikan/prospektif bagi Bank Windu di masa mendatang.
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Beberapa penajaman dan pendalaman terhadap strategi

pemasaran yang dapat membantu menciptakan produk tabungna pavroll

lebih prospektif adalah sebagai berikut:
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Mengembangkan STP  Product, antara lain memperluas
segmentasi produk melalui upaya solicit nasabah dari bank lain
vang kecewa dengan layanan bank tersebut. meningkatkan
targeting yaitu tidak hanya menggarap jumlah rekening
dengan batasan 100 rekening tetapi meningkatkan menjadi
1.000 rekening dengan mendorong bank melakukan
pemasaran kepada industri sedang/menengah dan besar,
mengingat memiliki jumlah karyawan yang sangat besar dan

jumlahnya ribuan karyawan.

Meningkatkan STP Price, meskipun pemberian suku bunga
0,5% dapat bersaing dengan bank lain, karena untuk beberapa
bank tidak diberikan bunga untuk tabungan payroll-nya.
Upaya pengembangan STP Price (suku bunga) dengan
menaikkan single rate 0,5% p.a., sebagai upaya penetration
price sehingga dapat lebih besar lagi menjangkau pangsa pasar
dan memberikan daya tarik bagi pemilik rekening tabungan

pavroll.
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Memperbaiki  kinerja STP People, vyaitu dengan cara
mendorong  Relationship  Manager/Marketing menangani
nasabah perusahaan tidak hanya di bawah 100 rekening tetapi
di atas 100 rekening, sementara Branch Manager didorong
untuk menangani atau memasarkan kepada perusahaan yang
memibiki karyawan di atas 1.000 karyawan atau 1.000 rekening
tabungan payroll. Upaya ini berpengaruh positif terhadap Bank

dalam meningkatkan kapasitas dan kompetensi people-nya.

Meningkatkan STP  Performance (Service Quality), yaitu
dengan memberikan layanan yang tidak hanya sebatas pada
rekening induk dan rekening tabungan payroll karyawannya,
tetapi juga menawarkan cross selling produk lain dengan
memanfaatkan rekening tabungan payroll sebagai rekening
relasi, misalnya memasarkan tabungan berjangka, di mana
angsuran tabungan tiap bulan dengan cara mendebei rekening
tabungan payroll dan memberikan penawaran KPR, KTA,
KPM dan KMG di mana rekening tabungan payroll digunakan
sebagai rekening relasi dengan memanfaatkan rekening
tabungan payroll sebagai rekening relasi maka akan
meningkatkan loyalitas nasabah payroll serta mendorong

nasabah payroll selalu bertransaksi dengan bank dan akan
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berdampak positif terhadap prospek tabungan pavroll di masa
mendatang.
Potensi bisnis yang merupakan peluang bank dalam

memasarkan Tabungan Payroll, yaitu:

Potensi Makro Ekonomi

a. Jumlah perusahaan UMKM di Indonesia sangat besar
dan biasanya untuk pembayaran gaji masth manual.

b. Jumlah pemilik rekening di Bank masih belum terlalu
besar di bandingkan jumlah populasi Indonesia.

C. Jumlah kebutuhan finansial keluarga di Indonesia dari
tahun ke tahun semakin meningkat.

d. Komposisi  demografi  Indonesia  merupakan
demografi usia muda, schingga di masa mendatang
akan membutuhkan investasi, simpanan serta

pinjaman bank.

Potensi Mikro (Internal Bank)

a. Sebagian besar debitur Bank Windu, masih belum

bekerja sama payroll untuk pegawai/karyawannya.

b. Sebagian besar nasabah deposan (giro, tabungan dan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

deposito) dengan status badan usaha/perusahaan yang
memiliki karyawan banyak belum seluruhnya menjadi

nasabah tabungan payrol// Bank Windu.
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Pertumbuhan jumlah rekening simpanan (giro.
tabungan dan deposito) meningkat signifikan dari
tahun ke tahun schingga merupakan market potensial
untuk ditawarkan tabungan payroll khususnya untuk
nasabah perusahaan.

Customer base Bank Windu yang besar menjadi

potensi pasar untuk Tabungan Payroll.

Potensi makro dan mikro tersebut di atas akan
menjadikan tabungan ’ayroll memiliki prospek yang bagus di
masa mendatang untuk membantu upaya peningkatan jumlah

rekening Tabungan, hal tersebut terbukti dengan pertumbuhan

jumlah rekening tabungan payroll dalam kurun waktu 3 bulan

terakhir dari Januari 2016 — Maret 2016, jumlah rekening

tabungan payroll tumbuh secara konsisten. Peningkatan ini

diharapkan tetap berlanjut di masa- masa mendatang.

Beberapa hal yang dapat dilakukan bank agar jumlah

rekening Tabungan Payroll dapat meningkat secara konsisten

dan memiliki prospek yang baik di masa mendatang, yaitu:

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Menjalankan strategi pemasaran yang telah ditetapkan
di atas baik strategi product, price, people dan

performance (service quality and delivery).
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Menetapkan target bisnis khusus untuk akusisi jumlah
rekening tabungan payroll yang dimasukkan dalam
KPI (Key Perfromance I[ndicators) masing-masing
kantor dan KPI individu Marketing.

Membuat sales contest dengan reward yang sangat
menarik seperti recognition trip ke Luar Negeri untuk
akuisisi/pencapaian  jumlah  rekening Tabungan
Pavroll.

Mempermudah proses approval kerjasama payroll
dengan calon nasabah perusahaan atau nasabah
perusahaan yang menambah jumlah rekening
payrolinya.

Melakukan training dan sosialisasi ke seluruh kantor
cabang, kantor area dan kantor regional tentang
product knowledge tabungan payroll, sehingga seluruh
frontliner dan SDM dan Leader cabang Marketing
mengerti dan memahami tentang produk Tabungan
Payroll.

Meningkatkan kemudahan aksesibilitas pembukaan
rekening tabungan payroll di mana bank dapat
melakukan upaya jemput bola.

Meningkatkan fasilitas kemudahan bertransaksi

dengan menawarkan fasilitas e-banking, seperti ATM,
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[nternet Banking, Mobile Banking, SMS Banking dan
e-Money.

Membantu dan mendukung upaya pemasaran tabungan
pavroll ke Existing Customers dengan program retensi
dan loyalitas.

Melakukan kerjasama dengan komunitas tertentu.
Menawarkan dan memasarkan kepada Lembaga
Pendidikan/Sekolah, Rumah Sakit dan Industri/Pabrik

yang memiliki jumlah karyawan yang banyak.
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BAB Y
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan didukung dengan teori yang
relevan serta metode analisis data yang digunakan, maka dapat diperoleh beberapa
kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil dart perhitungan mulftiple regression dengan menggunakan metode
enter, di mana diawali dengan melakukan uji vahiditas-factor analysis, uji
reliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas. uji multikolinearitas , uji
heteroskedastisitas) serta uji hipotesis (Uji T Parsial. Uji F Simultan dan Ujpi
R?) terdapat 4 (empat) variable yang signifikan yang mempengaruhi
loyalitas nasabah tabungan payroll, yaitu: (1) Variabel Product: (i1) Variabel
Price; (1) Vaniabel People dan (1v) Variabel Performance (Service Quality).

2. Strategi pemasaran yang dijalankan bank dengan melakukan analisis SWO'T
terlebih dahulu dan berikutnya membuat dan menetapkan strategi pemasaran
yang fokus pada 4 (empat) variable signifikan seperti tersebut pada point 1
si atas, di mana untuk penetapan strategi pemasaran akan dilakukan melalui

penetapan STP, yaitu:

a. Segmentation (Segmentasi Pasar)
b. Targeting (Sasaran Pasar)
C. Positioning (Penempatan Posisi)
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Masing-masing variable. seperti variable Product ditentukan strategi
pemasarannya dengan menentukan STP Product, STP Price, STP People

dan STP Performance.

[S)

Prospek tabungan payroll di masa mendatang sangat bagus dan prospektif.
bila dilakukan penajaman dan pendalaman terhadap STP maisng-masing
variable signifikan, sehingga dapat dikembangkan secara kreatif dan
inovatif STP vang ada. agar dapat mendukung terhadap keunggulan daya
saing produk, produk menjadi lebih menarik dan produk menjadi kompetitif,
hal yang sama dilakukan untuk variable Price, People dan Performance.
Potensi peluang lainnya yang dapat menjadikan produk tabungan pavroll
dapat lebih prospektif adalah besarnya peluang pasar untuk pemasaran
produk ini. vaitu:
a. Potensi Makro
v Jumlah perusahaan UMKM di Indonesia sangat besar dan
biasanya untuk pembayaran gaji masih manual.
v Jumlah pemilik rekening di Bank masih belum terlalu besar di
bandingkan jumlah populasi Indonesia.
v Jumlah kebutuhan finansial keluarga di Indonesia dari tahun ke
tahun semakin meningkat
v Komposisi demografi Indonesia merupakan demografi usia
muda dan usia produktif (pekerja), sehingga di masa mendatang

akan membutuhkan investasi, simpanan serta pinjaman bank.
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b. Potensi Mikro (Internal Bank)

v Sebagian besar debitur Bank Windu, masih belum melakukan
bekerja sama payroll untuk pegawai/karyawannya.

v Sebagian besar nasabah deposan (giro, tabungan dan deposito)
dengan status badan usaha/perusahaan yang memiliki karyawan.
belum seluruhnya menjadi nasabah tabungan payroll Bank
Windu.

v Pertumbuhan jumlah rekening simpanan (giro, tabungan dan
deposito) meningkat signifikan dari tahun ke tahun sehingga
merupakan market potensial untuk ditawarkan tabungan payroll
khususnya untuk nasabah perusahaan.

v Customer base Bank Windu yang cukup besar akan menjadi

potensi pasar untuk Tabungan Payroll

B. Saran
1. Bank perlu mempertahankan kinerja dari variable-variable signifikan yang
mempengaruhi Loyalitas Nasabah Tabungan Payroll serta melakukan upaya
perbaikan secara terus-menerus terhadap variable-variable yang kurang
signifikan mempengaruhi Loyalitas Nasabah, sehingga dapat meningkatkan
kinerjanya dan memberikan kontribusi terhadap peningkatan funding dan fee

bused income Bank.
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2. Bank perlu menjalankan strategi pemasaran yang telah dibuat dan ditetapkan
secara konsisten dan berkelanjutan agar rarget perusahaan dapat tercapai lebih
cepat dan memberikan kontribust peningkatan bisnis yang lebih besar lagi.
Strategi pemasaran juga perlu dilakukan penyesuaian terhadap perubahan
lingkungan eksternal agar dapat diaplikasikan. selain itu juga perlu membuat
action plan dan program-program yang relevan dengan strategi pemasaran
yang dibuat agar lebih fokus dan mudah untuk dicksckusi dan dimonitoring

hasilnya.

()

Bank perlu mengembangkan potensi-potensi bisnis yang lain dengan
melakukan pengembangan produk dan pasar terhadap tabungan payroll,
sehingga market lebih luas dan produk menjadi lebih prospektif lagi di masa
mendatang, dengan cara mewajibkan seluruh calon debitur yang mendapatkan
fasilitas kredit bank untuk melakukan kerjasama payroll untuk karyawannya
termasuk juga para deposan yang ada. dapat dilakukan pendekatan lebih
intensif agar dapat bekerja sama dalam tabungan payroll atau

mengalihkan/memindahkan fasilitas payroll-nya dari bank lain ke Bank Windu.

148

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

DAFTAR PUSTAKA (REFERENSI)

Agustinus. 2003. Dasar — Dasar Pemasaran. Edisi Kesembilan. Jilid 2. Jakarta: Indeks.

Alma, Buchari. 2004. Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa. Cetakan Keenam.

Bandung: Alfabeta.

Andhiyan, Nanang. 2012. Pengaruh Marketing Mix Terhadap l.oyalitas Konsumen.

Anoraga, Pandji. 2005. Pengantar Bisnis. Jakarta: Rineka Cipta.

Arikunto, Suharsimi. 2002. Prosedur Penelitian. Jakarta: Rineka cipta.

Assael, Henry. 1998. Consumer Behavior and Marketing Action. Ohio: SouthWestern

Collage Publishing.

Assauri, Sofyan. 2004. Manajemen Pemasaran. Jakarta: Raja Grafindo.

Barners, James G. 2001. Secrets of Customer Relationship Management: It’s All About

How You Make Them Feel. New York: McGraw-Hill.

Basu Swastha, D.H. 2006. Manajemen Pemasaran Modern. Edisi kedua.Yogyakarta:
Liberty Offset.

Basu Swastha dan {rawan. 2003. Manajemen Pemasaran Modern. Edist kedua, Cetakan

Kesebelas. Yogyakarta: Liberty Offset.

Bloemer, Josee, Ko de Ruyter, Pascal Peters. 1998. Investigating Drivers of Bank
Loyalty: The Complex Relationship between Image, Service Quality. and

Satisfaction”. International Journal of Bank Marketing, Vol 16. Issue 7 Date.

149

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

Dalimunthe, G. P. 2011. Pengaruh Kinerja Bauran Pemasaran Jasa terhadap Loyalitas
Pelanggan (Studi Kasus di Braga Music School Bandung. Jurnal InSearch Universitas

Informatika dan Bisnis Indonesia) 4: 1-9.

Dolan. 1991. Strategic Marketing Management. Boston, Masschussetts: Harvard

Business School Publications, P.88.

Durkheim. Emile. 1933, The Division of Labour in Society. Translated by George

Simpson. London: The Tree Press of Glencoe Collies-Mac Millan Limited.

Fandy Tjiptono. 1997. Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Andi.

Fauziyah. Siti Nurul. Marketing Mix Terhadap Loyalitas Pelanggan Enceng Gondok

D1 Dacrah Grovok Kabupaten [Lamongan. Jurnal. Universitas Negeri Surabaya.

Freddy Rangkuti. 2000. Measuring Customer Satisfaction. Jakarta: PT. Gramedia.

Gage, Susan M. 2006. Strategi Peclayanan Pelanggan. Yogyakarta: Argo.

Ghozali, Imam. 2005. Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS. Jakarta:

Gramedia Pustaka Utama.

Griffin. J. 2009. Customer Loyalty: How to Earn It, How to Keep It. Jakarta: Gelora
Aksara Pratama. Hal 7. 41.

Ghozali. 1. 2011. Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 19.
Semarang. Universitas Diponegoro.Hal 48, 53, 97, 98. 139.

Ghozali. Imam. 2005. Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS. Jakarta.

Gramedia Pustaka Utama.

150

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

Gujarati. N.D. 2003. Basic Lconometrics. 4th ed. New York: McGraw-Hill
Companies. Inc.

Hasan, F. D. 2012. Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Nasabah pada
PT Bank Rakyat Indonesia (PERSERO) Tbk, Cabang Achmad Yani Makassar. Skripsi.

Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Universitas Hasanuddin. Makassar.

Hal 69.

Hurriyati. Ratih. 2005. Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen. Bandung:

Alfabeta

Husein. Umar. 2005. Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis. Jakarta: Raja

Grafindo Persada.

Kartajaya, Hermawan dan Syakir Sula, Muhammad. 2006. Syariah Marketing.

Bandung: Mizan.

Kotler, Philip dan Amstrong, Gary. 2008. Prinsip — Prinsip Pemasaran, Edisi Dua

Belas, Jilid 1. Jakarta: Erlangga.

Kotler, Philip dan Keller. 2007. Manajemen Pemasaran Jilid 1, Edisi keduabelas.
Jakarta: Indeks.

Kotler, Philip. 1995. Manajemen pemasaran, Analisa, Perencanaan, Implementasi dan

Pengendalian, Jilid 1. edisi kedelapan. Jakarta: Salemba Empat.

Kotler, Philip. 2000. Manajemen Pemasaran. Edisi Milenium. Jakarta: Prenhalindo.

Kotler, Philip. 2000. Marketing Management. Nem Jersey: Prentice Hall International

Inc.

151

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

Kotler, Philip. 2000. Manajemen Pcemasaran Edisi Milenium Jilid 1 & 2. Jakarta:

Prenhalindo.

Kotler, Philip. 2002. Manajemen Pemasaran. Jilid 2. Jakarta. Bumi Aksara.

Kotler, Philip. 2004. Manajemen Pemasaran Jilid 1, Edisi kesembilan, Jakarta: Dadi
Kaguna Abadi Erlangga.

Kotler, Philip. 2004. Manajemen Pemasaran. Jilid I, Edist kesebelas. Jakarta. Indeks.

Kotler, Philip. 2005. Manajemen Pemasaran. Jilid 11, Edisi Kesebelas.Jakarta: Indeks.

Kotler, Phillip. 2005. Manajemen Pemasaran Edisi Milenium. Jilid 1. Jakarta: Indeks.

Kotler. Philip dan Amstrong. 2001. Dasar Dasar Pemasaran. Edisi 9. Jakarta: Indeks.

Kotler. Philip dan Amstrong, Gary 2001. Prinsip — Prinsip Pemasaran, Edisi Delapan,
Jilid 1. Jakarta: Erlangga.

Kutner, M.H., C.J. Nachtsheim., dan J. Neter. 2004. Applied Linear Regression
Models. 4th edition. New York: McGraw-Hill Companies, Inc.

Larasati, V., Suryaputra, R dan Amelia. 2013. Analisis Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Coftee Toffee Jatim Expo di Surabaya. Jurnal

Gema Aktualita 3 (2): 7-17.

Lovelock, Christoper H. & Laurer Wreight. 1999. Principles of Service Marketing and

Management. New Jersey: Prentice Hall.

152

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

Lovelock, Christopher H dan Wright Lauren K. 2005. Manajemen Pemasaran Jasa.

Jakarta: Indeks.

Lupiyoadi. Rambat dan A. Hamdani. 2006. Manajemen Pemasaran Jasa.. Jakarta:

Salemba Empat.

Lupiyoadi. Rambat. 2004. Manajemen Pemasaran jasa. [=disi Pertama Jakarta :

Salemba Empat.

Malhotra, Naresh K. 2005. Riset Pemasaran Edisi Keempat Jilid 1. Jakarta: Indeks.

Nasir Ph.D, Moh. 2003. Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta: Ghalia Indonesia.
Oliver, Richard. 1999. Whence Consumer Loyalty ?. Journal Of Marketing. Vol. 63
(special Issue 1999), 33-44.

Probosuci, Kustania dan Deoranto, Panji dan Santoso, Imam. 2014. Analisis Pengaruh
Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus: Restoran Jepang

Saboten Shokudo, Malang. Jurnal. Universitas Brawijaya.

Purwanto, Iwan .2008. Manajemen Strategi, Bandung: Yrama Widya.

Putri, A. D. 2010. Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Restoran Pecel Madiun
Pondok Sekararum serta Implikasinya terhadap Strategi Bauran Pemasaran. Skripsi.
Bogor: Departemen Agribisnis, Fakultas Ekonomi dan Manajemen, IPB. Hal. 76.

Putriana, P. E. 2010. Analisis Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Midori Japanese
Restaurant Cabang K. H Wahid Hasyim Jakarta Pusat. Skripsi. Bogor: Departemen

Agribisnis. Fakultas Ekonomi dan Manajemen IPB.

153

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

Rangkuti, F. 1997. Analisis SWOT Teknik Membedah Kasus Bisnis, Jakarta:

Gramedia Pustaka.

Rangkuti, Freddy. 2006. Analisis Swot Tecknik Membedah Kasus Bisnis. Jakarta:

Gramedia Pustaka Utama.

Rangkuti. Freddy. 1997. Riset Pemasaran. Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, Jakarta.

Ratih, Hurriyati. 2005. Bauran Pemasaran dan lLoyalitas Konsumen. Bandung:

Alfabeta:

Rismiati CE dan Suratno B. 2001. Pemasaran Barang dan Jasa. Yogyakarta: Kanisius.

Rosen, Emanuel. 2000. The Anatomy of Buzz: how to create word-of-mouth

marketing. New York: Doubleday.

Saladin, I. 2005. Manajemen Pemasaran. Analisis, Perencanaan, Pelaksanaan dan

Pengendalian. Bandung: Lindakarya.

Selang, C. A. D. 2013. Bauran Pe masaran (Marketing Mix) pengaruhnya Terhadap
Loyalitas Konsumen Pada Fresh Mart Bahu Mall Manado. Jurnal EMBA 1 (3) : 71-80.
Setiawardi. Aripin dan Ramdhani, M.Ali dan lkhwana, Andri. 2013. Pengaruh Bauran
Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan di Taman Air Panas Derajat Pass. Jurnal

Kalibrasi. ISSN: 2302-7320 Vol. 11 No. 1 2013.

Shimp, T. A. 2008. Periklanan Promosi Aspek Tambahan Komunikast Pemasaran

Terpadu. Jakarta: Erlangga, Hal 15.

Simamora. B. 2005. Analisis Multivariat Pemasaran. Jakarta: Gramedia Pustaka

Utama.

154

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

Sinamora. Bilson. 2004. Riset Pemasaran. Jakarta: Gramedia Pustaka Utama.

Sugiyono. 2008. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R& D. Bandung:
Alfabeta.

Sugiyono. 2007. Metode Penelitian Bisnis. Bandung: Alfabeta.

Stanton, William. 1996. Prinsip-prinsip Pemasaran Jilid Kedua Edisi Ketujuh. Jakarta.

Stewart, Grant. 2005. Sukses Manajemen Penjualan. Jakarta: Erlangga.

Stoner, Freeman and Gilbert Jr. 1995. Management, 6th ed. Englewood Cliffs, N.J:

Prentice-Hall Internation, Inc.

Tandjung, Jenu Widjaja. 2004. Marketing Management Pendekatan Pada Nilai

Pelanggan. Jakarta: Bayumedia.

Tjiptono. Fandy Dan Greorius, Chandra. 2008. Pemasaran Strategic, Edisi 1
Yogyakarta: Andi Ofset.

Tjiptono, Fandy. 2007. Strategi Bisnis Pemasaran. Andi: Yogyakarta.

Umar, H. 2003. Strategic Management In Action. Jakarta: Gramedia Pustaka Utama.

Umar, Drs. Husein. 1997. Metodologi Penelitian Aplikasi Dalam Pemasaran. Penerbit

: Gramedia Pustaka Utama.

Wahudi, Agustinus Sri. 2003. Manajemen Strategi. Jakarta : Binarupa Aksara.

155

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42226.pdf

Yonaldi, Sepris. 201 1. Analisis Pengaruh Variabel Bauran Pemasaran (Marketing Mix)
Terhadap Loyalitas Konsumen Produk Minuman Teh Botol Frestea (Studi Kasus
Mahasiswa Universitas Andalas Padang ), Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan.
Volume 2. Nomor 1, Januari 2011. ISSN: 2086 — 5031.

Zeithaml, Valerie, A, Mary, Jo, Bitner. 2000. Service Marketing, Integrating Customer

Focus Across The Firm, second edition, International edition, Singapore: Prentice Hall.

156

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DAFTAR TABEL

42226.pdf

Tabel 4.01 R Tabel
Taraf Signifikan Taraf Signifikan Taraf Signifikan
n n n
5% 1% 5% 1% 5% 1%
31 0,997 | 0,999 (27 0,381 | 0,487 [55]| 0,266 0,345
4 1 0,950 | 0,990 {28 0,374 { 0,478 {60! 0,254 0,330
510878 | 0,959 {29 0,367 |, 0,470 {65| 0,244 0,317
6| 0811 0,917 130 0,361 | 0,463 |70 0,235 0,306
710754 | 0,874 |31 0,355 | 0,456 {75 0,227 0,296
8 | 0,707 : 0,834 {32 0,349 | 0,449 (80| 0,220 0,286
9 | 0,666 { 0,798 33| 0,344 | 0,442 |85 0,213 0,278
10} 0,632 | 0,765 |34] 0,339 | 0,436 {90| 0,207 0,270
11} 0,602 : 0,735 |35] 0,334 | 0,430 |95, 0,202 0,263
121 0,576 | 0,708 36| 0,329 | 0,424 |10| 0,195 0,256
13| 0,553 | 0,684 {37} 0,325 | 0,418 {12} 0,176 0,230
14| 0,532 | 0,661 |38} 0,320 | 0,413 [15] 0,159 0,210
15| 0,514 | 0,641 {39, 0,316 | 0,408 |17 0,148 0,194
161 0,497 | 0,623 |40 0,312 | 0,403 20| 0,138 0,181
171 0,482 | 0,606 [41| 0,308 | 0,398 [30| 0,113 0,148
18| 0,468 | 0,590 |42 0,304 | 0,393 {40| 0,098 0,128
19| 0,456 | 0,575 |43| 0,301 | 0,389 |50 0,088 | 0,115
20 0,444 | 0,561 |44} 0,297 | 0,384 [60| 0,080 0,105
21| 0,433 | 0,549 {45]| 0,294 | 0,380 [700, 0,074 0,097
22 0,423 | 0,537 {46} 0,291 | 0,376 BOO; 0,070 0,091
231 0,413 | 0,526 147| 0,288 | 0,372 PO0| 0,065 0,086
24| 0,404 | 0,515 48| 0,284 | 0,368 OOd 0,062 0,081
251 0,396 | 0,505 (49| 0,281 | 0,364
26| 0,388 | 0,496 |50| 0,279 | 0,361
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DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 3.01 Template Lembar Kuesioner Bauran Pemasaran

LEMBAR KUESIONER

DATA IDENTITAS

Nama Perusahaan

Berapa lama menjadi Nasabah Payroll Bank Windu (Tahun)
-2 1 34 56 [0 610 L1 =100

Petunjuk Pengisian Kuesioner
Berilah tanda centang ( V ) pada kolom/kotak yang tersedia untuk menjawab beberapa

pertanyaan di bawah ini.

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

CS : Cukup Setuju

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju
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PRODUCT (PRODUK) :

No

2

~

T Jawab
Pernyataan awaban Keterangan
] SS CS | TS | STS

Produk Tabungan Payroll Bank Windu sudah

sesuai harapan. 7 _

Produk Tabungan Payroll Bank Windu

kompetitif. - »
3 Produk Tabungan Pavroll Bank Windu N

| memiliki benefit yang lebih baik.
—Froduk Tabungan Payroll Bank Windu i o
| mudah dimengerti. ]

PRICE (HARGA/BIAYA) -

No

Pernyataan

Windu lebih murah dan kompetitif.

Biaya Admin/bulan Taburgan Payroll Bank

Jawaban

2]
rl

CS

TS

—

Keterangan

Biaya Pencetakan Kartu ATM Tabungan
Payroll Bank Windu kompetitif.

Biaya Payroll fee lebih murah dan kompetitif.

STS
.

|| dankompetitif

Biaya transaksi (Cek saldo dan Tarik tunai)
untuk Kartu ATM Tab.Payroll Bank Windu
di ATM BCA dan ATM Prima lebih murah

Pernyataan

Jawaban

Keterangan 1

SS

CS

TS

STS

Promosi Tabungan PayTo// Bank Windu perlu
didukung reklame/iklan

Promosi Tabungan Payroll Bank Windu
melalui tenaga pemasar (marketing)

Promosi Tabungan Payroll Bank Windu perlu
didukung sales promotion yg menarik,seperti
cashback, reward atau hadiah langsung dan
undian.

Promosi Tabungan Payroll Bank Windu perlu
didukung publikasi melatui media
komunikasi
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Template Lembar Kuesioner Bauran Pemasaran

PLACE (LOKASI/TEMPAT) :

No

Pernyataan

harapan

K

Lokasi Kantor Bank Windu strategis dan

Pembukaan Rek. Tab.Payroll Bank Windu
| dapat dilakukan di seluruh kantor

s mudah dijangkau u/ buka Tab. Payroll
3

Pembukaan Tab.Payroll dapat d’iproscsw di
lokasi perusahaan tempat karyawan bekerja

[ ~ Jawaban
Keterangan
SSISICS|TS | STS
- —
‘4 ¢

PEOPLE (TENAGA PEMASAR)

Keterangan

Jawaban
Pernyataan
| SS|[Ss|cS | TS|STS
Tenaga pemasar Tab.Payroll Bank Windu [
bersikap ramah & membantu. - ]
Tenaga Pemasar Tab Payroll Bank Windu
memberikan  informasi  yang diinginkan
dengan sejelas-jelasnya. R e e |
Tenaga Pemasar Tab Payroll Bank Windu
responsif dalam menangani keluhan. i -
Tenaga Pemasar Tab Payroll Bank Windu
sudah menyiapkan form aplikasi pembukaan
rekening. ] |

PROCESS (PROSES) - :

No

Pernyataan

Jawaban

1 Keterangan

ss[slcs

TS

STS

Proses Pembukaan Rek Tab Payroll Bank
Windu mudah dan cepat dan tidak berbelit-
belit.

Proses Pencetakan Kartu ATM dan Buku
Tab.Payroll Bank Windu cepat dan sesuai
ang diinginkan.

(W8]

Proses Penanganan Keluhan dan penyelesaian
Permasalahan  Tab.Payroll  cepat  dan
memuaskan.

Proses penggantian kartu atm dan buku

tabungan cepat dan memuaskan.
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Lampiran 3.01 Template Lembar Kuesioner Bauran Pemasaran
PROGRAM (PROGRAM)

N P B Jawaban

0 ernyataan Keterangan

SS[S]CS| TS| STS

| Program Tab.Payroll Bank Windu dibuat
| secara khusus dan menarik.
! Program Tab Payroll Bank Windu dibuat
} 2 | untuk masing-masing perusahaan yang sudah

| kerjasama Payroll. o B ]
i Program Tab.Payroll Bank Windu dibuat 7 "
o
| program cashback dan reward. I B
i[ 4 Program Tab.Pavroll Bank Windu dibuat - B N
|| program undian berhadiah secara Nasional. J 1 |
PERFORMANCE (KINERJA)

Jawaban '

No Pernyataan | Keterangan
L 7 ) ISS|SICS|TS|STS |
‘ | Pelayanan terkait dengan Tabungan Payroll T
{ lebih baik dan memuaskan.
Delivery atas Kartu ATM, PIN ATM dan e
2 | Buku Tabungan Payroll lebih cepat dari
memuaskan. | |
. | Tab.Payroll Bank Windu merupakan Tab.
’ prospektif di masa mendatang. |
4 Tab.Payroll memenuhi seluruh harapan dan r
keinginan nasabah. .

Saran dan Pendapat

Tanda Tangan ........................
Note:
Mohon dikemballikan kepada Divisi kami, selambat-lambatnya tanggal 23 Maret

2016 melalui Email (Lampiran discanning).
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Lampiran 3.02 Template Lembar Kuesioner Loyalitas Nasabah

LEMBAR KUESIONER LOYALITAS NASABAH

Jawaban

No ’ Pernyataan KET.
L 7 SS[S|CS| TS| STS |
!Perusahaan saya tetap loyal dan

y p 1oy .

I ‘ setia dengan Bank Windu dan tidak o
- . Sangat

. |inginpindahkebanklain | | . Setuiu
Perusahaan saya selalu ‘

, | merekomendasikan Bank Windu S=

~ | kepada calon nasabah lain/pihak Setuju
lain | ,

[ —— - — 1 T T T T C S_:
Perusahaan saya selalu
f f . Cukup

; | meman aatkan produk.& jasa yang Setuju
ditawarkan dan menginformasikan
juga kepada pihak lain I TS=
Perusahaan saya percaya bahwa Tidak
Bank Windu selalu membantu Setuju
dalam hal apapun sehingga saya .

. < . . STS

4 | sering melakukan transaksi bisnis Sangat
baik tunai/non tunai dan telah Tidak
memanfaatkan fasilitas pick Setuju
up/delivery service dan lainnya. o
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PT BANK WINDU KENTJANA INTERNATIONAL TBK
DISTRIBUSI FORMULIR KUESIONER - TABUNGAN PAYROLL

1 DATA DISTRIBGSI
, KUESIONER TABUNGAN
» JUMIAH PAYROLL
ol 2 . . REKENING - PIHAK (RESPONDEN) YG IS[
z, = NAMA CABANG PAYROLL 31 - R KUESIONER
- DES 2015 () o JML
PERUSAHAANYG| o0
SDH PAYROLL -
| | KCP [CBINONG _NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
ﬁ KC [BATAM - NAGOYA ] 3| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
gfi\gg [YOGYAKARTA - DIPONEGORO 7| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
[ 4| KC [SURABAYA - DARMO SQUARE | 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL]
5 | KC [SEMARANG -PEMUDA | 6 PERUSAHAAN 6] NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
| 6 | BXK JAKARTA - RAWAMANGUN 4 PERUSAHAAN - 4] NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
| 7 { S 5 -  SPERUSAHAAN| 5| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
| 8 | KC |KUTA -BALI ] B 6 PERUSAHAAN 6| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
9 | KC |PEKANBARU - SUDRMAN _ . 207 TPERUSAHAAN 7| NASABAH PERUSAHAN PAVROLL|
0] Ke BANDUNG - ABDURACHMAN | "53] 4PERUSAHAAN 1] NASABAH PERUSAHAN PAYROLI]
11| KK _|[BANDUNG - NARIPAN 173 1PERUSAHAAN| 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL]
ﬁ }L&“&‘\Dﬁ&@&% I 168% IPERUSAHAAN| 1} NASABAH PERUSAHAN PAYROLL]
15| KCP |JAKARTA - RADIO DALAM L 157 4 PERUSAHAAN 3| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
14| KK [JAKARTA - KIP GADING HYBRIDA | T 156] 1PERUSAHAAN | 1 | NASABAH PERUSAHAN PAYROL
15| KK |[PENUINCENTRE BATAM . __1u| 3PERUSAHAAN | 3| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
16| KK |BEKASI - LIPPO CIKARANG _ 106] 1 PERUSAHAAN NASABAH PERUSAHAN PAYROLL]
[17] KC |TANJUNG PINANG- KATAMSO | 89| 1PERUSAHAAN| 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
18 | KCP [JAKARTA - PESANGGRAHAN 7 "®| s PERUsAHAAN 3 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
[19] KCP |[SEMARANG - BEIENG - 77| 2PERUSAHAAN| 2| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
20| KCP [JAKARTA - KLP GADING INKOPAL | — 1| 1PERUSAHAAN | 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
21| KK |BANDUNG - KOPO ] 52| 2 PERUSAHAAN 2| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
22| KK _|DEPOK - MARGONDA 1 e UpERUsamAAx]| 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
23 | KCP |TANGERANG - MERDEKA 63| 1PERUSAHAAN 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL]
241 KCP 1AKARTA -PLUIT ] " 6)| IPERUSAHAAN| 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL]
25| KK [JAKARTA - PLAZA ASIA (dh PLAZA ] 61 1PERUSAHAAN| 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
261 KCP [JAKARTA - GLODOK 36 | 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL]
27| KCP [BANDUNG - SUDRMAN | s3] 1PERUSAHAAN 2 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
28| KK |BEKASI - HARAPAN INDAH ] 11| 1 PERUSAHAAN 1 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
29| KC |LAMPUNG - SUDIRMAN | 33 1PERUSAHAAXN 1 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
30 | KCP {BOGOR - PASAR KEMBANG o 33] 1 PERUSAHAAN 1 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
31] KC |SOLO - VETERAN N 51] 1 PERUSAHAAN 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
32| KCP |SEMARANG - KATAMSO I 0] IPERUSAHAAN 2 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
33| KC |CIREBON 28| 1PERUSAHAAN 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
34 KCP [SURABAYA BOULEVARD | 25| ) PERUSAHAAN 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
33| KC |[PALEMBANG -SUDIRMAN [ 22l 1 PERUSAHAAN 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
36| KK [SURABAYA - PASAR ATOM e 20| 1PERUSAHAAN | 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
37| KK [TANGERANG -[TCBSD | 19] 1 PERUSAHAAN | 1 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
38 u\ JAKARTA - KRAMAT JATI 12] 1 PERUSAHAAN | 1 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
39| KCP [JAKARTA - PONDOK BAVBU | n| 1PERCSAHAAN 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
30 | u JAKARTA - INDOCEMENT ] 11] 1 PERUSAHAAN 1| NASABAH PERUSAHAN PAYROLL,
41 KCP [JAKARTA - ASEMKA | 81| 1PERUSAHAAN | 1 | NASABAH PERUSAHAN PAYROLL]
KC |JAKARTA - SCKABUMI | 70{ 1 PERUSAHAAN 1{ NASABAH PERUSAHAN PAYROLL
2 GRAND TOTAL 7,387 S 96

(*) Data dilakukan adjustment sesuai dengan growth rata-rata imdustri perbankan.
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Lampiran 3.04 Data Mentah Jawaban Kuesioner Bauran Pemasaran
Bauran Pemasaran

BANK WINDU
REKAPITULAST HASIL KUESIONER NASABAH TABUNGAN PAYROLL

NO| RESPONDEN PRODUCT (X1) PRICE (X2) PROMOTION (X3) PLACE (X4)
N1-1X1-3N3-3X1 - Tomal |N2-1X2-3N253 [N 24| Toral] X3-1 [X5-2 X3 31X 3 4| Tora|x3- 1]54- 25043544 Total
- UResponden 1 [ 5| s[ s ST ao] s S S A 2o 4 3] S I I I | I I
| 2|Responden 2 <1 (NN N N N N ) B O ST A I 16|
3[Responden 3 S N N 1 T N Y N I IO I I A I
| 4|Responden 1 N EYIE T N ™ N Y Y BT I I I A
| 5|Responden 3 T R T
6|Responden 6 YR N T B
7|Responden 7 I D D I Y R I BT

| 7[Responder | 17 ol
8|Responden 8 A4 Al sl s s s s 2ol ) al s &gl § s s s 20
9|Responden 9 sl sl el s s sl s el s e s s S e
{ JOResponden 10 ) 41 4| 4] 4 a6l 4l 4l 4 4 16 4 4l s 5| a8l o 4 4[4 16]
L[Responden 11 | 5| 51 5| 5| 0] 5] s B T N T O I A I e
12[Responden 12 | sl 5[ 5[ 5[ 20 s ST g s S RS NHEEEE
- L B B = S S S A 4 -
13]|Responden 13 3 4 4 4 17 3 4%‘ 3 ,QF\4 4 4>‘§_4’q_1§ 2 2 Sp31 12
WResponden 14 | 4| 4 4l 5| 17| 5| sl s[5 w5 o s o a8 3 3 4 o is
13 Responden 15 | 4] 4] 4] 4 16| s sl sl s ] e s s
16Responden 16 | 4| 4] a9 4 a6l o] 9| A | 16l 4 4 sl o 1A & 3 4 4 18
Ll? Responden 17 | 4] 37 31 ol wal 3| 3] o[ s sl A3 30 Gl s A of 4 4 1o
18|Responden 18 R BT R I T O O ) O A I B R 3
| 19lResponden 19 | 3| sl 5| 3| 200 31 3| s 8 200 5| s s s 20 5 s 3] sl 20
- - =+ -
20|Responden 20 3 3 3 H 19 3 3 3 3 20 3 4 4 4 17 4 i 4 17
21|Responden 21 4h 4 3 4 13 3 3 3 5] 14 3] 3 SF 3020 4 i 4 4 16
2Responden 22 | 5| 3] 4] 4 18] 3| 3| 3| 4 13| 3 sl s & 20 3| 3 al 4l w4
_ 3L 3 L LS

23[Responden 23 | 5| 3] 8] 8] a0l sl 5] s sl 2o 5| s 5| & 20| 3 sl s s 20
2[Responden 24 | 5| 5| 4 S| aof TS| 7| s sl a0l sl Al 4y % I I T
2[Responden 25 | 5| 5[ 5| sf 20f 5| | s| af wof s s 3 o 18 2 3 4 o 1
| 26[Responden 26 | 3| 4] 4 1 16 L1 N NN NS T5 I )Y I I I ) I I O
Responden 27 | 4] 4] 2l 3] w3l Al ol s A s 4] 5] 3| A 16 30 3] 4 4 14
2Responden 28 | 3] 4] 4 W 16| 3| 3] 31 5| v« 3 s A 1l 3 3 4l s 13
e & Py Eas e - YR B my P
29[Responden 29 5 4 4 51 18 3 50 3 32 4 4 3 4 17 3 3 ;‘1 3 13
30Responden 30 1 2] 41 4] 4 1] 4 3] 3] o 1 I s o] A 3 3 9 n
3UResponden 31 | 3 4] af ol as|af o[ spas 5] s s] sl asl 5| sl 4 41
32Responden 32 | 2 5| 4l ol wslspa Al S[wel o Al Al 5wl 3 S0 A ol
33|Responden 33 | 4 4 4 4 16 4}'4 N R R EE NS
33Responden 34 | 4] 4] 4| 4] el 3| 5| si 3 o 5| 5| sl s 200 3| 3] 4| 5 s
J 0 3] 1]
3S[Responden 33 | 51 5| s s) o] S| S| S| S| oo 5| S| sl s ol s s s 5|20
36Responden 36 | 3] 4 o1 5[ el ol o sl o w6l 4] 4 3| 3| 6] 3| 3 4 5 16
37|Responden 37 | 4] 4| 4] 4] 16 s 3| ] 3l sl [ 4 3 o a3 o 5] 3] s 1
38|Responden 38 | 3] 5| 5| 3| 2ol o] 4] 4 A 1e] 3] 4l 5[ sl a8l 3| o 4 o 16
39|Responden 39 | 3| 3| 3| 3| 12} 4 4 4 3| 1§ Y Y Y )N Y IO

B I <
i0[Responden 40 | 4] 4| 4| o vel o W 4| o 6] 3| 4 4 4 15 3 3 4 3 13
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Lampiran 3.04 Data Mentah Jawaban Kuesioner Bauran Pemasaran

Bauran Pemasaran

BANK WINDU
REKAPITULASI HASIL KUESIONER NASABAH TABUNGAN PAYROLL
‘ BAURAN PEMASARAN (MARKETING MIX)
[NO| RESPONDEN | PRODUCT (X1) PRICE (X2) PROMOTION (X3) PLACE (X4)
N1 3NN Y Total [X2- 132 Ix2-3 K04 Total] X3-1 |33 -2 ]33 -3]33 A Totar[3a- 1]x3- x4 351 {Towa
‘_ﬂgespondcn A0 s s s s| sposp 200 2 4 5213 4_%4¥4<[* DG
| 42|Responden 42 303 51 sl a1l a4 4 4] 16l s3] sl sl ) 1l 5] s 5] 4] 13
| 43|Responden 43 | 4| 4] 4| 4 16| 4 4 34 15% 3 30 4 4w 33 115
_14|Responden H 4 o) o ol 4 a4 4 el 4] 4] 4] 4 a6l 4 4 i 16
45|Responden 43 5 ﬁ G N R R B R R G 20
46|Responden 46 | 3| 3] 3] of w3l 3] 3] of ul 3] 3 4] 4 1% 302 31 s 13
17{Responden 47 4_% 4 H 16 5 4 4 4 17 4 3 4 4 17 3 3 4 1§
48|Responden 48 | 4 4 4 4 16 3 4 4 4 17 4 2 4 4 17 X 3 4 18
19|Responden 49 | 5| 5| 5| sl 20| 5] 3| 5 3§ 200 5| 5| 3| 3 20 s 5 5| s 20
30|Responden 30 NEE T ~+ REE 18% 4s)osp o sloagl 4 4] 2 5| s
3 11Responden 51‘_‘ o4 4 H 16 ) 33 s)20 4 4 4 H 16 3 33 320
32|Responden 32 50 slos o] sto4] sp sl ool 4 5] s sl ) 4 4 4 & oqo
B S ]
33|Responden 33 30o3] 30 3] 12 s s o sl 30 3 4 4 w] o 2] 4] 9 12
e et Mo SEEES S —— (=t 4 1 " !
SHResponden S3 | 4] 4L 4 4 a6f 4L 4 4l 4 el 4 ) Al Al el 4] 4] ] T_vg
55| Responden 33 SIS U SN | ) N N N ) e ) - %
s6Responden 56 | 3| 4 4] 4 s 3] 3] 4l o v s]sls]sl ool sps sl A a0
37|Responden 37 3 4 4] 4] sy sl sl 4l o a5 s s sl a0 sl sl sl sl 20
L o S — — ——1 4 =
38|Responden 38 3 4 4 H 13 3 3 4 H 14 3 S 3 5|20 3 s 3 3120
| S9Responden 59 | 4] 4l 4| 4] 1] 5] 4] s|] 5| 19 4] 4 slosf us| 3] 4 4 5 14
60]Responden 60 | 41 4] 3| 4| 15 5[ 313U sl o s s s el s s sl 5 2
61|Responden 61 3 4 3] sp 16l s 5] s] s 20 4 5| 5] s w9 4l 4] s s s
| 16] A
62|Responden 62 R LR R ) R
63|Responden 63 A 3l s Wl o a5 Ao s 4 4 3] ] 3] Al o] o s
64Responden 64 | 4| 1 4 o 16| 4l 4 4 o 16l 3| 4| 4 A s 4 4] 4 o 14
| 64{Responden 64 | 4 4 4 4 . I O] I ) N | N | S O =S 16}
65|Responden 65 T I s
66[Responden 66 o 3 3l 4 ol ) 4] s| sloas] sl 3] 4 4 16 4] 4] 4] 4] 16
67|Responden 67 30 3] 30 3] 2] 4l 4] 4] 3] el 4l 4 5[ o 17 4l s 4 o 1o
68|Responden 68 FY ) Y S Y N N S U A Y O IO T ) A A
69lResponden 69 | 31 2] 2l 3f wof 3] 3] 3] 3] 1] 2 3] 4 o wmf 2 3] 4 4 13
70|Responden 70 3 4 4 i 13 1 4 4 4] 16 S 3 3 320 3 3 4 12
71|{Responden 71 sl 4] 4l sl 4 4] 4] 4] 1e] st 5] s 5] 20 3] 2f 3l 8] 13
 —
72|Responden 72 A o 4 4 el 4] 4l 3] 3] a8t 4l 4 sf 4 a7l sl 4 3] 5 s
g = 3 2 o Py I I R
| T3Responden T3] 31 4] 3L 4 14 4] 4l 4 4 S I I i 33 12
"4[Responden 74 s 3 o sl 4] o 4 4 el 4 4l 4 sl 17l 3] 3] 3] 3 12
.l ]
5{Responden 73 a0 o e 3] 4 sl 3l ) 4 4 4] 4 18] 3 3] 4 4 s
76|Responden 76 slos[ 4l sl el sl sl spos 2of s[4 4 o as] 4] 4 3] 4 13
77|Responden 77 A 4 4 sl a3l sl o] 4l sl oagl sp sl sl sl a8l sl 5[ 5] sl 29
78{Responden 78 B N T I e I R . T B R N N
79|Responden 79 3|4 3l Al asl Al sl 4 4] e 2] 4] 2] 2 1ol 4l 4] 4 4 16
80/Responden 80 i 4 4 1 o 4 o o 1]l 4 4 4 o 16l 4 4 4 4 16
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Lampiran 3.04 Data Mentah Jawaban Kuesioner Bauran Pemasaran
Bauran Pemasaran

BANK WINDU
REKAPITULASI HASIL KUESIONER NASABAH TABUNGAN PAYROLL

|NO| RESPONDEN | PRODUCT (X1) PRICE (X2) PROMOTION (X3)
,‘ X1 -IN1- 330 A Total X2 X2 X253 T30 3 Total] X3-1 532 [X3-3]55 4] Total[x4- 1[x4- 33 I X4 J Total
S [Responden S1 1A IO N Y O 5 O S O I ) A I I
| S2[Responden 82 | ! AJ’_E; S IR G| | ) I ) G S ) ) () S | B &1
| 83|Responden 83 | JRETRE BT B Bl ) A T N N I A AT
_84|Responden 84 5 3 18 4 4 S 417 2 33 Bl O i 1 | . | e | I ¢
85[Responden 83 | 3 41 sl s ol 5] o sl a{ agl s s s ol 2 2f s 5[
T_SZResiondm s6 | 4 s 4 4 1#‘.#‘4 I I R T I B R B S
S7Responden 87 | 5| 4] 3| 3| ol 4 I T T T
| 88[Responden 88 | 3| 3| 3| spomf 4l 4 4 4 16l 4 ] I Y V) I A AT
$9Responden 89 | 3| s 5 3 2of S 5] sp o sf 2ol 5] 5] 5|8 g 5] o] 5] g
90[Responden 50 | 4| 30 4 4 as| sp s sU sl s| sl s s 2ol s s[ sl s
91[Responden 91 | 4| s[4l 4l a7 s HEE) BT N E1 ) S I | 1 O I E
92Responden 92 | 51 51 5[ s 2o s s 5] 8] oo s s s[ s ol 2 o 5 0
93Responden 93 | 31 20 2 30 aof 5| sl Sl ol el Wl el o el 2 2l ol o w
| 94[Responden 64 | S| 5| i 4 as| s s DE _J:_l__“h SIEIE B0
95/Responden 93 | 4] 4] 4 4 16| o] 4 4] 4| 16| 4 N I 114
96[Responden 96 | 4| 4 4] 4| ae] 5[ 3l 5] sl ws[ sp Al sl s vl s 4 4l 5[ 18
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Lampiran 3.04 Data Mentah Jawaban Kuesioner Bauran Pemasaran

Business Pillars Bank Windu

BANK WINDU
REKAPITULASI HASIL KUESIONER NASABAH TABUNGAN PAYROLL
! : PHLAR BISNIS BANK WINDU (BUSINESS' PILLARS).-
NO | RESPONDEN | PEOPLES (X5) PROCESS (X6) [ PROGRAM (X7) |PERFORMANCE (X8)
X5- 053X X5 Total [X6- 1156 Ix6 36 { Total X7 1X7_2]x7-3X7 4] Total]x8 1 |x8-2x8-3 [x8-4 [ Totat
1|Responden 1 s|osos] sl o s s s s el 4l A u] o we] s s sl S 20
2Responden 2 TL S BN T { o IR 5 Y Y N ) ) I I IO T
| 3|Responden 3| 4| 4] 4 T A T | I T
1|Responden 1 NS R T Y Y Y Y O Y Y T Y DO Y I
- - —— < p P
s[Responden_s ) T YN A N T |
6|Responden_6 N I G I R T .
7[Responden_* Al s SRR I I B BT T R R BT
8|Responden 8 3 3 4 R S O 3 H 17 3 3 3 St 20 3 4 3 3 19
9[Responden_9 54y s 4 sl S| oslos o wol 4 Al s 4 16l 4 4] 4] 4 16
0 e TN T A NN ) N N S O B
11|Responden 11 | 4] 1 LL‘ £ T S SN 7 N N Y N Y
2Responden 12 | 3| s| sl s| 2o) 4 sl sl o[ Tao| Al 3 s s sl s 3 sl A e
13|Responden 13 | 3| 3| 3| 4] 13 Igﬁ K EE )_ﬂ_‘q_% BRI EEE
4Responden 13 | 3| 3| 5| 3| 20 3 3| s| sl 2o 4 5" s o 18] 4 s 3 4 10
| 15|Responden 15 N BT O S IS R I 7 I ) I T
16[Responden 16 | 5| 4| 5| 4] 18] 3| 5| 4] 4] as| 4 4 5| 3 18| 5| 5| 4 4 18
*% ﬁesponjen lé N A A BT I A %: 5. 4 4 }: 1 ; N i:
esponden 1 4 4 4 4 16 3 3 4 3 3 4 H 1! 3 3 3 2
| 19[Responden 19 | 3| 35 5| 5] 2] s 3 s 20 S| & s s 200 5] 4l 5| 5| o
0[Responden 20 | 5| 4| 41 4] 17| 4 4 3| sl asp s s 4] o gl 4 5| s T s w9
M|Responden 21 | 5| 5| 4] 4 18 4 4 3] 3| 14 4 4 3 5| 18 4 4 3| 4 18
| Responden 22 | 5| 5| s 8| 19| A 4| 3 3| w4 4| al 3| 1¢ 3| 4 5[ 4 14
—— s
JiResponden 23 | 5 3| 5 5| 20 5| 5| 5| 3| 20| s| 5 s s 20 s 4 4 4 17
~24[Responden 214 | 5| = 5_‘?*3\"77"?*4;%6 shﬂL'?L—?L—ﬁﬁ NI
25IResponden 25 | "5t st sl sl ool sl Al ap b el Sp OS] S| sl asl L ol el 16
26|Responden 26 | 4] 3] 4| 4| 16| 4| 4 3| 4 15| s 4 | 4 16| 4 [ 4 4 16
Y|Responden 27 | 4| 3| 4| 4 16| 3| 51 2 5[ uf sl ) 4 4] 1] 2] 3| 3| 2 10
] M N T T T Y N N N N N O :
29[Responden 20 | 5| | 5| s 3o s b ol el ] sl s e el s el el
S0fResponden 50 || S Al el a5l el Sl Al e sl
31|Responden 31 | 51 5| 4] st 1ol ol 3| 5[ ol ] el sl sl ol w s ap A 3 e
32Responden 32 | 4] 3| 4 | 15| Al 4 50 sl pf o o 5[ o s o 4 4 a6
33|Responden 33 | 5| 5| 5| S| 20 5 5| s 3 20 s 4 s 5 19 5| s s 3| 20
34[Responden 34 | 3| 3| 3| st 20| sl 5| 5| s 200 5 5| 5| s 200 3 4 5| 3 19
35|Responden 35 | 5| 5| 5| 3| 200 S| 5| s 3| 20 s 5[ sl sl 20 5| s 5| 5| 20
36|Responden 36 | 5| 5| sl 3| 20 5 5| s| 3 20 4| s s s a9 4 1 3| 4 17
TilResponden 37 | AL a] 9| 4| e 3 a] 4 o 16| ] a4 | 1| 4 3 4 4 19
38 Responden 38 | 3| s sl s ool s s ST s ok sp sl sp s 2o o] af s 4 i
9|Respondea 39 | 11 1| 3| 3| 1 5| 3l sl 3| 1| 30 3| 3 [ a2 3 sl s 3 12
10[Responden 40 | 5| 4] 4] 3| 18] 4] 3] 4 3 16| 3] 4 4 3 5| 3 4 4 4 16
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Lampiran 3.04 Data Mentah Jawaban Kuesioner Bauran Pemasaran

Business Pillars Bank Windu

BANK WINDU
REKAPITULAST HASHL KUESTONER NASABAH TABUNGAN PAYROLL

] PILAR BISNIS BANK WINDU (BUSINESS' PILLARS)
| NO| RESPONDEN | PEOPLES (X5) PROCESS (X6) PROGRAM (X7) |PERFORMANCE (X8)
| X5- 13- X5 3{X5 - Total [X6-1/X6- 156 3[x6 { Total |X7- [X7-2]N7 - 3{X7-4] Total N8 - 1 [N8- X8 3[NS 4 [Total
$UResponden 81 | 51 31 30 5[l al o[ s) ab asp sp sf o 8] a5 s 3] 12
82[Responden 82 || 5| 5| s 20| s A s o a8 s s s s[ o] s 20
——— - - - ——— 11 =
83|Responden 83 J 33 520 s 3 i 197 4 4 4 4H 16 3 20
4 9
84|Responden 84 | 4] 3 s| 8] 4 s spos] a9 5] S| osUos] o 4 EE
§3[Responden 83 | 3| = B S R S O Y S O S O O S I = I )
| S6[Responden 86 | S| S Sy S 0L S S 8 A T A A [ ) I .
87|Responden 87 | 5| 5| 5| 3| 200 s 4l 4] 3] 16l 4] 4] 5| 4 i 4] 4 4 4] g
s8[Responden 88 | 4| a1 3 ] el ol Al 3l 3] ws| o 40 4] of w6l a4l o 4 4 16
gg Responden 89 | 51 = sl 5| 2ol 5[ 5[ 5| s io ; f BEE fg 5 ; s 4 fo
0|Responden 90 3 3 ) SL 20 3 3 4 3 3 F 3 3 4 3 B
Al bt 3 = L_—*; }_A ] L ]
| 91Responden 91 | 4) s ol slas[ 5] s[4 5f azl 5p 4 4 st a0 ol 4 4] 16
L 92Responden 92 | 3| 3| sl | 2o 3| 5| sl | ael 4 sl A sl s 5] s s s
| 93|Responden 93 IR YRR D Y R R
_94Responden 94 | 31 5| 5| s 20f 3 Rﬂ,,_f‘ s 20 3] 4 I BT B AN A
95|Responden 95 | 35| s)ooas) s 5] 4l & asl 4l 4l sl s sl stosl o4 ol a8
96|Responden 96 | % SR R R
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Lampiran 3.05 Data Mentah Jawaban Kuesioner Loyalitas Nasabah
Loyalitas Nasabah

BANK WINDU
REKAPITULASE HASIL KUESIONER NASABAH TABUNGAN PAYROLL

. . : LOYALITAS NASABAH
NO RESPONDEN

Y1 Y2 Y3 Y4 Total
1{Responden 1 3 s 3 3 20
2{Responden 2 | 4 3 3 4 16
3|Responden 3 3 4 1 L_ 4 15
1|Responden 4 ] 3 3 3 1 15
3|Responden 3 3 4 _?4 3 14
6|Responden 6 3 3 4 1 14
r 7|Responden 7 4 4 3 4 17
§iResponden & 4 3 3 3 19
5|Responden 9 s 3 3 1] 18
10{Responden 10 | 4 4 4 3 l_“‘
11|Responden 11 b 3 4 4 18
12{Responden 12 2 3 3 3 20
13|Responden 13 4 3 3 3 13
14|Responden 14 4 3 3 4 18
15|Responden 13 4 s 3 4 18
| 16|Responden 16 4 4 4 3 17
17|Responden 17 3 4 4 4 15
18|Responden 18 2 3 1 3 13
19{Responden 19 S 3 3 s 20
| 20[Responden 20 5 3 3 1 18
2] |Responden 21 3 3 3 4 15
221Responden 22 4 3 3 3 15
| 23|Responden 23 I 5 i 5 20
24|Responden 24 1 51 ww)»ﬁ 5 19
23|Responden 25 | AN 5 3 4 19
26|Responden 26 | 4 i 4 4 %
27 Responden 27 2 4 4 2 12
28|Responden 28 A 3 4 4 15
29|Responden 29 4 S 5 4 18
30{Responden 30 4 4 4 3 15
31|Responden 31 4 4 3 5 18
32 Eesponden 32 4 S_R 3 4 16
33|Responden 33 4 4 3 | 18
Responden 34 4 S 5 3 19
35|Responden 35 S 5 5 3 20
36{Responden 36 4 4 5 4 17
37|Responden 37 4 5 4 4 17
38|Responden 38 5 4 b 4 18
39|Responden 39 3 4 4 3 14
40|Responden 10 1 1 1 4 16
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Lampiran 3.05 Data Mentah Jawaban Kuesioner Lovalitas Nasabah

Loyalitas Nasabah

BANK WINDU
REKAPITULAST HASIL KUESIONER NASABAH TABUNGAN PAYROLL
NO RESPONDEN LOYALITAS NASABAH
Y1 Y2 Y3 Y4 Total

41{Responden 41 {_WQH ) 4 L _ 18
42{Responden 42 3 4 3 4 14

}_*43 Responden 43 4 4 4 4 16

| 44[Responden 14 ] I
15|Responden 45 3 3 s sl 20
46|Responden 46 3 3 3 3 IZ_J
47 Responden 47 ] ol N | R | iﬁ 17
48|Responden 48 1 32 F LI 4 17

| 49IResponden 49 5 I 20
50|Responden 30 ] 4 3 3 F 4 18
51|Responden 51 4 3 3 4 18]
32|Responden 32 3 s 3 3 20

- 3:3 Responden ::\'3 3 3 4 ‘—ir\ ‘“lg
34Responden 54 4 L 4 3 51 R &
3%|Responden 33 4 3 4 1 15
56|{Responden 36 T 15
37|\Responden 37 1 1#7 4 I A 1?
38/Responden 358 4 3 4 4 15
39(Responden 59 4 3 4 50 16
60|Responden 60 3 3 3 3 12
61|Responden 61 3 3 3 1 17
62Responden 62 | 4 3| 4| i1
63|Responden 63 3 4 1 4 13
64|Responden 64 N 4 4 4 1 16
65|Responden 65 | 3 3] 1 3 13
66|Responden 66 il 4 5o 4 14
67|Responden 67 | 3 1] 3 3 13
68|Responden 68 3 4 4 13
69|Responden 69 ] 2 3 TL 3| 12
70|Responden 70 4 4 s 3 16
71|Responden 71 1 1 3] 3 16
72Responden 72 4 4 4 4 16
73|Responden 73 3 4 4 4 13
74}Responden 74 3 4 4 4 15
75|Responden 75 1 3 + 4 15
76|Responden 76 1 3 1 3 18
77|Responden 77 4 3 3 5 19
78|Responden 78 4 3 3 3 19
79|Responden 79 3 1 3 3 13
80/Responden 80 4 4 4 4 16
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Lampiran 3.05 Data Mentah Jawaban Kuesioner Loyalitas Nasabah

Loyvalitas Nasabah

BANK WINDU
REKAPITULAST HASIL KUESIONER NASABAH TABUNGAN PAYROLL

O RESPONDEN LOYALITAS NASABAH
Y1 Y2 Y3 Y4 Total
§1|{Responden 81 4 3 3 3 15
82|Responden §2 3 3 3 5 20
83|Responden 83 3 3 5 5 20
84|Responden 84 3 4 5 4 18
85|Responden 85 5 5 3 5 20
86|Responden 8§86 4 3 3 4 18
87 |Responden 87 5 4 3 4 18
88|Responden &8 3 4 4 4 15
39|Responden &9 3 3 3 5 20
90|{Responden 90 4 3 5 4 18
91{Responden 91 4 b) 3 4 18
92|Responden 92 8 5 5 3 20
93 |Responden 93 2 3 3 3 11
94|Responden 94 4 3 3 3 19
95|Responden 95 4 4 4 5 17
96|Responden 96 4 3 3 5 17
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Product)

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Analysis I
Product! _t 396 J67 18
Praductt _2 4.01 733 40
Productt_3 3.89 743 ai
Product!_4 415 HEG [

Correlation Matrix®

Froductt 1 Froductt _2 | Productt _3 | Productt _4
sarrelation Froductt 1 1.000 AR 581 8R3
Froductt_2 A3 1.000 45 304
Froductt_3 A8 744 1.000 J1
Productt_4 A53 504 TN 1.000
Sigoit-taledy  Praduct! A ano oo oo
Productt _2 00g Ny 0aa
Froductt 3 000 000 0oa
Froduct!_4 000 000 000
a Determinant= 131
KMO and Bartlett's Test
Faiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adeqguacy. 804
Bartlztt's Tast of Approx. Chi-Square 138833
Sphericity df ;
Sid Q00
173
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Product)

Anti-itmage Matrices

Praduct1 1 Productt _2 | Productt _3 | Productt _4

Anti-image Covariancs Product! 1 B - 070 - D89 118
Froduet_2 -070 424 -183 - 054

Fraduets 3 -.085 - 143 324 - 163

Productt_4 -115 - 0454 -163 458

Anti-image Correlation Producty 1 gag? -13% - 194 -2
Froduett 2 -138 Taa? -514 -123

Fraductt 3 - 149 SA1a r41 -424

Froductt_4 224 -123 -424 8287

A Measues af samphng 2dequacyiMsa)

Communalities
intial Estraction
Productt _1 1000 k]
Procoett 2 1.000 T
Productt _2 1.000
Productt _4 1.000 o

Extraction Wethod: Principal
Coampaonent Analysis

Total Variance Explatned

Intial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Laadings
Camponent Tatal % of varance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 28A7 71534 714684 28a7 7in84 716384
z 513 12818 #4407
3 393 9828 44330
4 27 70 100030

Extraction Method: Principal Camponent Analysis

Component Matrix™

Component

1
Productt 1 Fi3
Product!_2 854
Productt_3 505
Froductt_4 850

Extraction Method:
Principal Componeznt
Analysis.

a. 1 components extracted.
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Facror Analysis Price)

% Factor Analysis

Descriptive Statistics
Wean Std. Deviation | Analysis 4
Frice2 1 425 754 96
FPrice2 2 114 B840 ELE
Frice2_3 415 A1a 45
FriceZ 4 417 Th3 an

Correlation Matrix®

Price2_1 | Price2_2 | Price2_3 | Pricel 4
Carrelation Frice2_1 1.000 723 g3z G504
Price2 2 723 1.000 594 A3a
Price2_3 chs H4d 1.000 733
Price2_4 Gi0g 630 733 1.000
Sig.it-taileds  Price2_ Qoo 000 000
Frice2 2 000 oo 000
Price? 3 000 000 000
Frice2_4 000 000 000
3. Determinant= 054
KMO and Bartlett's Test
kaiser-Meyar-Otkin Measure of Sampling Adequacy. a1y
Bartlatt's Test of Approx. Chi-Square 230184
Sphericity df Q
Sig. .0oo
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Price)

Anti-image Matrices

Price2_1 | Price2_2 § Prica2_3 | Pricel_4
Anti-image Covanance  Pricel_1 375 -152 - 135 -Ma
Price2_2 -1R2 398 -0 - 09z
Price2 3 -13% -071 318 173
FriceZ_4 -01E -5z -173 431
Anti-image Corretation Price2 1 127 -420 -3 - 036
Pricel 2 - 420 54278 - 14y -
Pricel_3 -3 - 145 751 - 483
Frice?_4 - 34 -2 - 453

A Measutes af Sampling AdequacyidSA)

Comununalities
Initial Extraction
Frice2_t 1.000 IRE
Frice2 2 1 000 761
Pricel_3 1.000 219
Frice2_4 1.000 My

Extraction Method: Principal
Companent Analysis

Total Variance Explained

Initiat E1genyvaluss Extractien Sums of Squared Laadings
Component Total % ofvarance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 30683 G 3063
N 424 10591 37154
3 295 7.3689 44 523
4 214 2477 100.000

Estraction Method: Principal Component Analysis

Component Matrix®

Component

7
Price2 1 B8BTS
Frice2_2 373
Price?_3 904
Frice2_4 847

Extraction Method:

Principal Componsnt

Analysis.

a1 components
extracted.

176
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Promotion)

* Factor Analysis

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Analysis 1l
FPromation3 1 408 B74 4R
Fromation3_2 473 R72 an
Fromation3_3 447 710 46
Fromaotion3 4 408 743 s
Correlation Matrix™
Fromotiond_ Fromotion3_ Fromation3_ Promotian3_
1 2 3 4
Copefation Promation3 1 1.000 4R 477 47
Framotion3_2 468 1,000 aon 445
Fromotion3_3 420G 22 1.000 RE4
Fromation3_4 547 448 AE4 1.000
Sigoit-taiteds  Promatien3_t 000 oo iy
Framatons_2 oo 000 oo
Promotion3_3 000 009 000
Fromaotion3_4 000 00D 000
A Determinant= 243
KMO and Bartlett's Test
Faiser-Mayer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. TER
Bartlett's Test of Approx. Chi-Sguare 114065
Sphericity if A
Siq. 000

177
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Promotion)
Anti-image Matrices
Promotion3 _ Promotion3_ | Promotion3_ Promaotion3_
1 z 3 4
Anti-image Covarlance  Fromaotion3_1 38 167 - 035 T
Pronmmtion3_2 S 167 49 - 20z - 054
Promotion3_3 S 034 -0 70 g
Promation3_4 - 54 . 007 246
T“-.nn-lmage Corelation Promotion3_1 2R - 057 - 36
Promotion3_2 78R -3 090
Promotiond_3 - 331 T41° - 405
Pramation3_4 - 367 -.040 - 404 F3o0@
a Measurss of Sampling Adequacy (sAas
Communalities
Initial Extraction
Promaotion3_1 1.000 agd
Fromaotion3_2 1 000
Promotion3_3 1000
Promaotion3_4 1000 TR
Extraction Method: Principal
Companent Analysis
Total Variance Explained
inial Emenyaluss Extraction Sums of Squared Loadings
Componant Totat % of Variance | Cumufative % Tatal % ofvanance | Cumulative %
1 2 4un G245y Al 4549 > 4495 A2 454 24454
2 490 14. TT2A
3 13 41005
4 100.000

Component Matrix®

Compaonant

1
Promotion3_1 HiY
Fromotion3_2 iRa
Fromotion3_3 305
Fromotion3_4 a2z

Extraction Mathod: Principat
Component Analysis.

a. 1 components exracted.

178
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Lampiran 4.06.

* Factor Analysis

Descriptive Statistics

Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Place)

Wean Std. Deviation | Analysis K
Placed 1 241 1.033 4R
Placed_2 R 583 95
Placed 3 398 794 45
Place4_4 440 g 35
Correlation Matrix”
Flaced 1 Placed 2 | Placed_3 | Placed_4
Correlation Flaced_1 1.000 393 248 334
Flaced 2 843 1000 147 371
Placed 3 347 340 1.000 IG5
Placed 4 334 371 364 1.000
Sig.i1-tailledy  Placed 1 a0 Q00 000
Flaced 2 000 00 001
Flaced 3 000 000 000
Place4_4 Qa0 am oo
3. Determinant= 131
KMO and Bartlett’'s Test
Faiser-Meyar-Ofkin Measure of Sampling Adequacy. 504
Bartiett's Test of Approx. Chi-Square 138.618
Sphericity o ;
Sig. 000
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Place)

Anti-image Matrices

Placed4 1 ) Placed 2 | Placed 3 ) Placs=4_ 4

Anti-imaqge Covariance  Placs4_1 148 - 166 051 - 057
Placz4_2 -1648 184 - 104 013

Flac=4_3 051 - 109 733 - 214

Placzd_4 - 0E7 013 214 3143

Anti-image Correlation Placed_ 1 aRge -873 133 - 142
Placed 2 - 873 Ang? 296 03z

Placezd4_3 133 - 29 77 -27h

Placed_4 -142 032 -278 7l

A Measures of Sampling Adeqguacy(MSA)

Comimunalities
initial Extraction
Placed _1 1.000 TaT
Flaced 2 1.000 any
Flaced 3 1.000 444
Flaced_4 1.000 3459

Extraction Method: Principal
Component Analysis

Total Variance Explained

initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Leadings
Coampanent Total % afvariance | Cumufative % Tatal % afvarianoe | Cumulative %
1 2408 G0.18Yy 2408 50184 50189
2 362 21.7349
3 630 47 444
4 100 100.000

Exraction Method: Principal Compaenent Analysis

Component Matrix®

Camponent

1
Flacsd_1 aR7
Placed 2 ady
Placsd4_3 BeT
Placz4_4 591

Extraction Methad:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components
axtracted.

180
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Lampiran 4.06.

Hasil Uji Validitas (Factor Analysis People)

Descriptive Statistics

42226.pdf

Mean Std. Deviation | Analysis 14
Peapled 1 4. 44 6813 an
Feaplesd T 4345 Ba0 a5
Peapled_3 4.4 64 96
Feapled_4 1.4 647 an
Correlation Matrix*®
Faoplei_1 Peopled_2 | Peopled_3 | Peopled_d
Cotrelation Feopled 1 1.000 802 BEG G
Paaples_2 802 1.000 GEL 704
Peoples_3 GER D) 1.000 B
Feopled 4 B2y 04 751 1000
Sig it-talledy Feopled 1 100 nao GO
Paoples 2 000 oon 000
Faopled 3 000 000 .a0o
Faopled 4 000 000 000
3. Determinant= 063
KMO and Bartlett's Test
Faiser-Meyar-Qlkin Measure of Sampling Adequacy. TuT
Bartlatt's Test of Approx. Chi-Square 254 D00
Sphericity df a
Si0. Q00

181
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis People)

Anti-image Matrices

Peooplei_1 Poopled 2 | Peapleb_3 ] Peopled 4
Anti-image Covarfance  Paopled 1 332
Pooples 2 - 185
- 077
-008
| Anti-imags Corelation EETE
- 300 F7ad
copled - 221 -130
Paoples_4 -{18 L - 307

a Measures of Sampling AdequacyMsa)

Communalities
[nitial Eutraction
1000 AN
1000 220
Peoples R t a0 TT0
Peoples 4 1 000 Tan

Extraction Methad Principal
Component Analysis

Total Variance Explained

thal Etgenyaluss Extaction Sums of Squared Laadings
Campanent Tatal % ofvVartanes | Cumulative % Tatal % ofVanance | Cumulative %
1 31149 319 77931 TT.H
= 434
3 258 5AR1 54
4 133 4870 100 000

Extraction Method: Frincipal Component Analysis.

Component Matrix®

Component
1
Paoplad 1 8

-

kel

Peoples 2

[T}
L]
(3]

[

1

1

q

Faople?
Peopled_4 87
Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

_3

-~
oo

]
|
ta

P

a. T components
extracted.
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Process)

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Analysis I
Processa 1 424 724 9i
Frocesse 2 416 J1a 96
Praocesst_3 408 a7 46
Processa_4 403 a7 90

Correlation Matrix®

Processi 1 | Frocessa_ 2 | Processi 3 | Processe_d
Corelation Frocesst 1 1.000 GE3 G445 495
Processs 2 663 1.000 BTA GRE
Processn 3 549 GTA 1.000 Th1
Frocessi_4 455 GRA 761 1.0G0
Sig. (1-tailedy  Processn 1 Daa 000 000
Frocegss 2 ] oo 0o
Processi_3 A0o 000 0o
Processt_4 000 000 o0

a. Determinant= 0498

KMO and Bartlett’s Test
Faiser-Meyar-Glkin Measure of Sampling Adequacy. 7h1
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 214880
Sphericity f N
510 000

183
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Process)

Anti-image Matrices

Processs 1 Procassi_ T | Pracesst_3 | Processd_4
Anti-imagse Covariance  Pracessd 1 474 - 184 - 148 a1
FProcessa_2 -184 401 - 0408 -135
Frocessa 3 -.148 313 - 1448
Procassh 4 0& -.1aa 370
Anti-image Carrefation Processi_1 7637 379 146
Pracesses 0 -4 - 1249
Processh 3 -374 7497
Frocesse 4 146 -39 BRI
A Measures of Sampling AdequacyiSa)
Communalities
Initial Extraction
Pracesso_1 1.000
Progessi 2 1.000 TRA
Frocessi 3 1000 a1
Processe_4 1.000 T
Extraction Method Principat
Companent Analysis
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Companant Total % af Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2438 73954 73948 2458 73954 73959
2 22 13058 37.017
3 323 2074 Q45.046
4 196 4404 100.200

Extraction Method: Principal Component Analysis

Component Matrix®

Component

1
Frocessh .80y
Processa 2 By A
Processt_3 &0
Processna_4 852

Extraction Method: Principal
Component Analysis.

a. 1 components extracted.

184

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Lampiran 4.06.

Descriptive Statistics

Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Program)

Mean Std. Deviation | Analysis I
Programy?_1 402 i1 QG
Programy_2 408 10 af
Frogram7_3 4.0 743 ga
Frogrami_4 4.3 T1A 93
Correlation Matrix®
Programi _1 Program7_2 | Prograni?_3 | FProgram7y_4d
Cotrefation Pragram?_1 1000 B1d 37r 474
Fragram? _2 B1Y 1.000 209 4o
Frogram?_3 e AD59 noo 738
Piagram?_4 479 422 736 1.000
S -taedy o Program? 1 onn onn 000
Program?_2 000 0oa il
Frogram?7_3 nno 000 000
Program7_4 00g0 oo 0on
3. Determinant= 145
KMO and Bartlett's Test
Faiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 649
Batlett's Test of Apprax Chi-Square 151 980
Sphericity Af G
Sig. 000
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (factor Analysis Program)

—Anti-image Matrices

Program7_t | Program7_2 | Program?_3 | Program7_4
Anti-imaage Covariance  Pragram? _1 av7 0483 -120
Program?_2 - lan 150 029
Pragramy _3 150 406 =07y
Program7_4 024 27y 4249
Anti-imags Corretation Prcu;namTvT ) . %3», j4ﬁ
Program?_2 230 AT4e 02
Progqramy_3 1400 - 3% - GRE
Frogram?_4 -4 a2 54072
a Measures of Sampling AdequacyiMSA)
Cominunalities
Initial Extraction
Program?_1 1.000
Piogram:_2 1.000 Gan
Program?_3 1.000 GOn
Program7_4 1.000 ]
Extraction Methad: Principal
Component Analysis
Total Variance Explained
initial Eigenvatues Extraction Sums of Squared Loadings
Campanent Total % ofvariance | Cumulative % | Total % ofVariance | Cumulative %
1 G307 G3IRT2 24547 B3672
z 314 20 346 24018
3 411 w2h 24 289
4 JNE A7 100 000

Extraction Method: Principal Component &nalysis

Component Matrix®

Component

1
FPragram? _1 744
Pragram?_2 785
Programy_3 230
Pragramy_4 14

Extraction Method: Principal
Component Analysis.

a1 components extracted.
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Performance)

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Analysis M
Perfarmance8_1 407 700 a6
Parfarmanced_2 404 ila 35
Petformances_3 3.94 6878 95
Perfarmancet_4 3.88 | L

Correlation Matrix®

Performance Parfarmance Parformance Performancs
a1 I B3 2 4
Carrelation Pelformanced_1 1.000 GAEG G54 A1
Perfarmanced 636 1000 a7 £03
Ferformances 3 G54 471 1.000 740
Ferformanc=8_4 41 63 TAD 1.000
Sigoct-tatledy  Performances 1 000 o0 000
Perfarmances 2 00 000 000
Parformanceg 3 (] noa 00g
Patformancag_4 000 009 oo
3. Determinant= 110
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Mayer-Olkin Measure of Sampling Adeqguacy. 794
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 205118
Sphericity df -
24 oon
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Performance)

Anti-image Matrices

Parformancs Parfarmance Parformance Parfarmance

8.1 g2 8.3 8_4
Anti-image Covariancs  Performance3_1 414 -2 -108 (1t
Ferformanceg_Z =201 462 - 031 BT
Petrformanced_3 - 108 -0 384
Frarformanced_4 -ad -.0873 - 207
Anti-image Corrslattion . Ferformance_t g11° -4450 e
Peiformances_T - 480 ik - 071
Parfarmances_3 | 071 7an®
Performanced_4 -1 - 206 -542

2 Mezasures of Sampling AdequacyiMSA)

Communalities

Initial Extraction
Fedormancesd 1 1.000
Ferformances 1.000

Ferformanced_3 1000

Peformances_4 1.000 K]
Extraction Methad: Principat Component
Analysis
Total Variance Explained

inttial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Laadings
Camponent Total % of Vanance | Cumulative % Total % ofYanance ) Cumulative %
1 2,953 73.833 73.833 2953 73833 731333
N 454 12.349 896182
3 30 7754 93936
4 243 6064 100.000

Component Matrix®

Component

1
Performances_1 855
Parformances 2 a2y
FParformances_3 308
Ferformance8_4 873

Extraction Method: Principal
Companent Analysis.

a. 1 components extracted.
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Lampiran 4.06. Hasil Uji Validitas (Fuactor Analysis Loyalitas Nasabal)

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Analysis M
Loyalitas_last 3.8%9 793 96
Lioyalitas_Ias? 474 754 9q
Loyalitas_Mas3 434 GaD 96
Loyalitas_lMas4 407 700 95
Correlation Matrix®
Loyalitas_Ma ) Loyalitas_Ma | Loyalitas_Ma | Loyalitas_Ha
st s2 s3 sd
Carrelation Layalitas_kast 1.000 489 435 03
Lovalitas_las? 439 1.000 380 444
Loyalitas_Mas3 4BR 380 1.000 475
Layalitas_fdasd A3 444 ATA 1.000
Sigoot-taileds  Loyalitas _Hast 000 000 o0
Layalitas_HasZ ang nog ona
Loyalitas_Mas3 000 000 0on
Loyalitas_Hasd 00 0o 000
a. Determinant= 322
KMO and Bartiett's Test
Faiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. T8
Bartlett's Test of Approx. Chi-Shuare 105133
Sphericity i A
Siq 000
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Lampiran 4.06.

42226.pdf

Hasil Uji Validitas (Factor Analysis Loyalitas Nasabalt)

Anti-image Matrices

Loyalitas_IMa Loyalitas_HMa Loyalitas_Ma Loyalitas_fla
s1 s2 s3 sd
Anti-tmage Covanance  Layalitas _Mast 544 - 165 - 144 -2
Loyalitas_tas? -ARa 2 -.098 112
Lioyalitas _Mas3 - 144 -.098 593
Layalitas_THasd -1 12 - 147
Anti-image Correlation Loyalitas_Hast 739° - 265 -.234
Lovalitas_tas? - 284 arge -138
Layalitas_IMas3 234 -138 AR
Loyalitas flasd - 413 -17s =230

a Weasurzs of Sampding AdequacyiMSAl

Communalities
Initial Extraction
Laoyalitas_Hast 1.000 G
Loyalitas_Tas? 1000 A30
Loyalitas_Has3 1 400 245
Loyatitas Fasd 1.000 GET

Extraction Mathod: Frincipal Component
Analysis

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Camponent Total % of variance | Cumulative % Tatal % of Variance | Cumulative %
1 2440 w114 [ARES 2440 G1.141 61141
2 23 154877 THTE
3 a34 13471 90 190
4 3972 9210 100000

Component Matrix™

Component

1
Lovalitas_flas1 234
Loyalitas_Has2 728
Lovalitas_iHas3 741
Loyalitas_HMas4 817

Extraction Methad: Principal
Component Analysis.

a. 1 components extracted.
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Lampiran 4.07. Hasil Uji Reliabilitas

Product

+ Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

HI%

Cases  alid an 1000
Excluded? a 0

Total T 1000

a. Listwise deletion based on all varniables in
the procedure

Reliability Statistics
Cronbach's
243 Iofltems
BEA 4
Price

* Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

B %
Cases  valid aq 1000
Excluded? 0 ]
Total an 100.0

a. Listwise deletion based an all vanatiles in
the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

M ofltems

§47

4
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Lampiran 4.07. Hasil Uji Reliabilitas

Promotion
% Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

8] %
Lases  Valid Qs 10G.0
Excluded? 0 0
Tatal G5 1060

a. Listwise detetion based on at variables in
the procedure

Reliability Statistics
Cronkach's
Alpha rlofitems
EEE! 4

Place

% Reliability

{DataSetl} T:\A. MY PERSONAL\I.Z.
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Sumimary
Il %
Casas  Valid 9G 100.0
Excluded® i} ]
Tatal a5 1000

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

Reliability Statistics
Crontach's
Alprha I oofltems
G79 4
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Lampiran 4.07.

People

Hasil Uji Reliabilitas

+ Reliability

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Sununary

I %
Cases  vahd an 102.0
Excludan® 0 0
Total S5 100.0

A Listwise deletion based on alf variabi=s in
the procedure

Reliability Statistics

Crantrach's
Alpha Moof items

a0, 4

Process

* Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

Il %
Cases  Valid 9a 100.0
Excluded? 0 0
Tatal ai 100.0

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

Reliability Statistics
Cronbach's
Afpha i of items
&a1 4

42226.pdf
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Lampiran 4.07. Hasil Uji Reliabilitas
Program
2% Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

] %
Casges  valid Q46 100.0
Esctuded® 0 0
Total a5 1000

a. Listwise deletion hasad on all variabiles in
the procedare

Reliahility Statistics
Cranbach's
Alpha I4 of tems
204 4
Performance

% Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Sumemary

I %
Cases  valid aR 100.0
Excludad? 0 0
Total a4 100.0

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

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha rofltems
881 4
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Lampiran 4.07. Hasil Uji Reliabilitas

Loyalitas Nasabah
+ Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

Il %

izases  alid 95 1000

Excluded? ) f

Total L 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha Bl of items
784 4
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Lampiran 4.08. Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas_nasabah

1.0y

(K

04

Expected Cum Prob

a0 oz 0.4 0s 08 1o

Observed Cum Prob
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Lampiran 4.08.

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficierts®

tadel

Unstandardic

B M Bt

!

ficiznts o

Standardized
sfficients

B:ta

Tateranis

Colineanty Statistics
IF

1 rConstant
Fraauet
Fiioe
Fraraaton
Flace
Feopie
Froness

Frogram

Fetomancs

A Dependantyanabie Liyaltas_nasatah

Collineatty Magnostics™

42226.pdf

Coandition Yananes Propations
Model  Dimension | Eldenaaius Indes (onstant Praoduct Price Promation Place People Pracess | Pregram | Parfamance
t { Ratd 1 0 £8 20 oo 3 oo on 30 0f oo
N (I 19 963 [i2] 01 X} 21 08 o0 05 N 0
! 05 05 00 i 01 a0 a1 a1
4 02 RN 0 a2 0 a2 n 1z
5 14 0z 33 a7 03 Bkl 17 14
a8 24 o3 4% 21 o1 o 43 .
B ERRCRE 4 01 on n3 04 75 1 i a0
3 Al a0 kL o % 02 17 i1 s 11
B 004 | 45010 03 kR ~4 5 i) Tl 2% g -

a Dependent®anable. Layatitas_nasatan
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Lampiran 4.08.
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Hasil Uji Heterokedastisitas

Regression Studentized Residual

4~

Scatterpiot

Dependent Variable: Loyalitas_nasabah
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Lampiran 4.09. Hasil Uji t (Parsial)

Coefficiems™
Standardized
Unstandardized Cosfficients Coefficients Collinzarity Statistics
Model B Std. Errog Beta t 3ig Talzrance VIF
1 iConstanty -1137 399 -1.876 103
Produrt 313 081 344 f10% 000 21
Price R4 041 296 7440 0oa EER
Fromotion AR 033 014 3 7072 45
Flace - 082 034 S 053 128 [E108} 1652
Feople 234 044 234 44923 Boo 431 2318
Frocess -0z0 040 -0y .407 GEG oae 3473
Frogram G841 g4a a77 1674 057 481 ona
Performance ol 053 243 4253 0o 314 3137
A, Dependentvanable: Loyalitas_nasabah
Lampiran 4.09. Hasil Uji F (Simultan)
Model Summaryb
Adjusted R Std. Error of Durkin-
Mol R R Square Square the Estimate Watson
1 9557 a1 403 712 1.633

a. Predictors: (Constanty, Performance, Promation. Price. Place. Program. Peaple,
FPraduct Process

. DependentVariable: Layalitas_nasabah

ANOVA®
Sunm of
Model Sguares df Mean Squars F 3ig.
1 Regression 443.582 c A0.698 | 111,998 0on®
Residual 44043 87 506
Total 497625 95

3. Dependent vVariable: Loyalitas_nasabah

b. Predictars: (Constant), Performance, Pramotion, Price, Flace Program, People, Product,
Pracess
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Lampiran 4.09.

Variables Entered Removed®

Hasil Uji R? (Uji Determinasi)

variables wanables
tlodel Enterad Femoved Method
1 Ferformance,
Fromaotion,
Price. PFlace.
Program. Enter
FPeople,
Froduct,
Fracess®
A. DependentVanable: Loyalitas_nasabah
I All reguested variables entered.
Model Summaryb
Adjusted R Std. Errar of Durtsin-
e R R Square Square the Estimate Watson
1 ga52 a1 an3 T 1533

A Predictors: iConstanty, Ferformance, Promation. Price. Place, Program. People.
Froduct. Process

I DependentVariable: Loyalitas_nasabah
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Lampiran 4.10. Hasil Analisis Multiple Regression

% Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation ]
Laoyahtas_nasatah 28y gn
Fraduct an
Price a6
Pramation 1704 an
Place 96
Feaps 1741 ar
Fiocess ar
Program ar
Fefarmanc = 13
Correlations
Loyalitas_ nas
abah Product Prcse Promotion Place People Process Program | Ferfaimance
Pearson Cofslation Loyalitas_nasablah 1000 K| 443 444 B 13 anl
Praduct 549 454 4n3 a3% T30 473 0
Price 1000 238 434 B2 430
Fromation 1.000 13 435
Place 33 1400 03 (2
444 G30 287
Pracess n 42
Pragiam 487 1.000 RS
Pertoiman: = 143 ) 604 1000
Loyalitas_nasabah 000 009 000 I
Froduct Qi) a0 Q90 000 000
Price aao i) g Q00 0vo
Pramotinn 0040 600 010 200 200 004 n0o
Placs 000 iy 2o0 i3] 00D 0go oo 200
People aod 200 000 000 000 000 Goa sy
Procsss 000 uon 000 000 000 000 009 000
Pradaram [zal] 009 200 nog 000 Q200 oo ano
Paformancs Qoo 000 000 000 000 090 nao
" Lyaiitas_nasatiah T 9s o | 95 96 a6 a5
Product an a4n a6 95 96 a8 95 a6
Prics Bl Plg 46 an aa 95 95 9i
Pramation £l Bl Bl 43 aa EQ 46 45 G5
Placs i ai 4 o a6 96 a5 a5 an
People 4n 4 46 4B 94 Bl 96 Bl an
Facess ER) an g5 48 5 il a5 a5 a8
Program a5 95 EL) Bl L ki
Partormance 98 96 96 95 an ELY 4a
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Lampiran 4.10. Hasil Analisis Multiple Regression

Variables Entered Removed®

Variabiles Yarialiles
Made] Entered Removed Method
1 Performance,

Promotion,
Price, Place.
Program. Enter
Peaple,
Froduct,
Process®

A Oependentyariable: Layalitas_nasabah

. All redquested vanables entered

Mode! Summary”
Adjusted R Std. Error of Durtin-
Madel R R Square Square the Estimate YWatsan
1 4559 a1 03 1 1633

a. Predictors: {Constant), Peifarmance. Promation, Price. Flace, Program, Peaple.
Product, Process

b Dependent Variable: Loyalitas_nasabah

ANOVA®
Sum of
wodel Squares df Mean Sqguare F Sig.
1 Regression 453452 8 5A.698 | 111.998 .000°
Residual 44.043 87 408
Total 497624 45

a. DependentVariable: Loyvalitas_nasabah

b Fredictars: (Constant), Performance, Promation. Price. Place, Program, People, Product,
Frocess
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Lampiran 4.10. Hasil Analisis Multiple Regression
Coefficients™
Standardized
Unstandardizzd Cusficients Cuoeflicients Colinednty staustics
Mads! &7 S Erar Beta t sig [ Toence | OVF
1 i onstant S113T n9% -1ala 108
Praduct 313 081 344 oo K
Frce 265 041 2945 aon 421
038 s 703 L
134 083 123 a1
DEY] 2349 0g 43t
[ -024 R R
Program g1 143 avy 47 i1
Pataimancs o248 053 243 100 314 3187

3 Dependentyanabds Loyalitas_nasatah

Collinearity Diagnostics™

Condition Yanano: Propoitions
Mads!  Dimenswan | Eigenealus Index i anstants ) - v:vt\h"[—F’lace T [Praczss | Pragam | Pedamancs
i i 5914 | 1.060 a0 N 20 { 20 0o | [ 0 i
: azz 19963 58] ol 03 R a5 ] s n2 0z
8 an [ 05 a0 7 o1 g | )]
4 mz 17 [N 41 [ a2 k) N i3] 12
4 Mo 4 na 13 N 33 07 03 Y] 14 04
i nos 34905 a8 04 22 n3 18 a1 52} v 03
B 205 RENGEE] 04 01 ag a3 04 i 1 DS 0o
e 005 40837 a4 34 i na 03 17 3] 03 "
4 ad4 45410 0% in 24 l o5 o 1 [Rl] J 2d w2
A Dependent Yanable . Loyalitas_nasabah
Residuals Statistics™
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation il
FPredicted Value 1115 2017 15.485 2185 46
Std. Predicted Valus -2471 1250 00D 1.000 a6
Standard Error of
. " 14 33 212 0449 a6
Predicted Valus A14 330 ! 4 !
Adjusted Predicted value 11.04 2018 16857 2182 9F;
Fesidual -1.556 2.093 000 nE1 96
Std. Residual -2187 2841 Qoo 987 a6
Stud. Residual -2.332 3067 -.004 1.007 4B
Deleted Residual -1.770 22758 - 006 754 96
Stud. Deleted Residual -2.3495 3229 -gpo2 1.024 94
mahal Distance 1.442 19,484 7917 4024 96
Cook's Distance 000 A1 012 022 96
Centered Leverage Value 015 205 083 042 96

a. Dependent Variable: Lovalitas_nasabah
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