Kuesioner

DATA POKOK ANDA

A

Nomor Urut
Jenis Kelamin *)

Umur
Status¥®)
Pendidikan akhir *)

Pekerjaan *) : 1. Pelajar/Mahasiswa

2. Ibu Rumah Tangga
3. Pegawai Swasta

SURVEI KEPUASAN NASABAH TENTANG PELAYANAN
DI BCA KCP BINTARO — JAKARTA SELATAN V

Lampiran 1

: 1.Lajang 2.Kawin 3.Janda 4.Duda
:1.5D/SMP 2.SMA 3.AKADEMI 4.51 5.52/S3

4. Pegawai Negeri Sipil / ABRI
5. Wiraswasta/Pedagang/Seniman

82

g. Pendapatan bersth perbulan 1 Rp. e juta
h. Jumiah Tanggungan veemrer OFANG
i. Saldo Tabungan (Tahapan) TRP. e JURE
*} Pilih salah satu dengan tanda (X).
PILIHLAH SESUAI PENDAPAT ANDA :
Nilai Persepsi Nilai Harapan
5. Sangat Baik 5. Sangat Penting
4. Baik 4. Penting
3. Cukup Baik 3. Cukup Penting
2. Kurang Baik 2. Kurang Penting
1. Tidak Baik 1. Tidak Penting
No Pernyataan Persepsi Harapan
Tangible {(Nyata)
1. | Penampitan karyawan bank selalu rapih. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
2. | Semua jenis formulir yang diperiukan selalu tersedia dan
mudah diperoleh. 54-3-2-1 | 5-4-3-2-1
3. | Nasabah tidak parnah mengalami kesulitan dalam mengisi
formutir yang disediakan bank. 54-3-2-1 t 54-3-2-1
4. | Petugas satpam bank selalu berpenampilan rapih. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
5. { Ruang tunggu bank bersih. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
6. | Ruang tunggu bank nyaman. 54-3-2-1 i 5-4-3-2-1
7. | Jumlah Counter Telfer cukup. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
8. | Jumiah Customer Service cukup. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
9. { Bank memiliki pelayanan ATM yang modern. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
10. | Lokasi ATM memiliki penerangan yang cukup. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
11. | ATM bank selalu dalam keadaan bisa digunakan dalam 24
jam. - 54-3-2-1 | 54-3-2-1
12. | Bank memiliki pelayanan Phone Banking yang modern. 54-3-2-1 | 54-3-2-1

'Y Sumber : Biro Pelayanan Nasabah, BCA 2002
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No. Perpyataan Persepsi | Harapan

Reliability (Keterandalan}
13. | Bank selalu memenuhi pelayanan yang dijanjikan. 54-3-2-1 § 54-3-2~-1
14, | Setiap nasabah menghadapi masalah, bank akan

memberikan perhatian terhadap penyelesaian masalah

tersebut. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
15. | Bank tidak pemah membuat kesalahan dalam memberikan

pelayanan kepada nasabah. 54-3~2-1 | 54-3-2-1
16. { Bank menyelesaikan pelayanan untuk nasabah sesuai

dengan waktu yang dijanjikan. 5-4-3-2-1 | 54-3-2-1
17. | Bank tidak pernah membuat kesalahan dalam pencatatan

keuangan nasabah. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
18. ; Nomor telepon pelayanan Phone Banking mudah diakses. 54-3-2-1 | 54-3-2-1

Responsiveness (Kesigapan)
19. | Nasabah tidak pernah menunggu lebih dari lima menit

untuk memperoleh pelayanan bank. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
20. § Karyawan bank selalu bersedia membantu nasabah. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
21, | Petugas satuan pengaman {satpam) bank selalu bersedia

untuk membantu nasabah. 543-2-1 | 54-3-2-1
22. | Lokasi Automatic Tefler Machine (ATM) mudah dijangkau. 54-3-2-1 1 54-3-2-1
23. | Bank memiliki jaringan ATM vang tersebar luas. 5-4-3-2-1 | 5-4-3-2-1
24. | Nasabah tidak periu menunggu lebih dari tiga kali deringan

telepon untuk mendapatkan pelayanan Phone Banking. 54-3-2-1 | 54-3-2-1

Assurance (Jaminan)
25. | Cara karyawan dalam melayani nasabah menimbulkan

kepercayaan nasabah kepada bank. 54-3-2-1 | 5-4-3-2-1
26, | Nasabah merasa aman melakukan transaksi dengan bank. 5-4-3-2-1 | 54-3-2-1
27. | Karyawan bank selalu bersikap profesional dan ramah :

tersenyum serta mengucapkan satam dan terimakasih. 5-4-3-2-1 | 54-3-2-1
28. | Karyawan bank mampu menjawab semua pertanyaan

nasabah. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
29. | Petugas satpam bank bersikap profesional dan memberikan

rasa aman kepada nasabah. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
30. | Lokasi ATM bank aman. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
31, | Nasabah selalu merasa aman melakukan transaksi melalui

ATM. 54-3-2-1 | 5-4-3-2-1
32. | Petugas Phone Banking sefalu memberikan pelayanan

dengan ramah dan sopan. _ 54-3-2-1 | 54-3-2-1
33. | Nasabah selalu merasa aman menggunakan jasa layanan

Phone Banking. 5-4-3-2-1 | 54-3-2-1
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No. Pernyataan Persepsi Harapan
Emphaty {(Empati)
34. | Bank selalu memberikan informasi terbaru tentang produk
dan pelayanannya. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
35. | Bank memiliki jam pelayanan yang sesuai dengan
kebutuhan nasabah. _ _ 5-4-3-2-1 | 54-3-2-1
36. | Dalam memberikan pelayanan, karyawan bank tidak pemnah :
lupa menyebut nama nasabah. 5-4-3-2-1 | 54-3-2-1
37. { Nasabah selalu merasa bahwa kepentingannya lebih
diutamakan oleh bank. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
38. | Pada ATM yang rusak selalu terdapat pengumuman. 54-3-2-1 | 54-3-2-1
39. | Pada ATM yang rusak selalu diberikan informasi lokasi ATM
terdekat. 5—4-3-2-1 | 54-3-2-1
40. | Waktu atau jam layanan Phone Banking yang tersedia
sesuai dengan kebutuhan nasabah. 54-3-2-1 | 54-3-2-1

~NUA ¥3="10-

ATAS PARTISIPAST ANDA
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Lampiran 4, Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Untuk Kategori N1 ;
" Pengaruh Tingkat Kepuasan, Pendapatan, Dan Jumlah Tanggungan
Nasabah Terhadap Simpanan Pada Bank

. Descriptive Statistics |

Mean {5td. Deviation{ N

1S|mpanan1 2870] 12s42)23

Kepuas_;_:_l_'ll | 2.87 968423

Pendapatan1 [13435]  23515[23

‘Tanggunganli 4.22 736123
Conaations
Slmpananl Kepuasanl Pendapatanl Tanggunganl
i Simpanani 1. 000; -090] 698 - 5101
Pearson [Kepuasani | 030  1000] o094 042
_C"’ relation jPendapatanI 698 -.094 1.000] 074
Tanggungani -.510/ 042 074 1.000
| Simpanani | . 3% 000} 0064
1Sig. (1- Kepuasanl .342 . 335 425
tailed)  pendapatani | 000 335 368
Tanggungant|  006|  425) 368 -
Simpanani | 23] a3 23] 23
N |Kepuasani | 23 E 1) 23
Pendapatant | 23 23] 3] 3
| Tanggunganl| 23 23 23] 23]

Variables Enteredl Removed(b) ;
zMOdel' Variables Entered Variables Removed Method
-31 Tanggunganl Kepuasanl Pendapatanl(a) .]Er_lter

'a AII requested variables entered.

b Dependent Variable: Simpananl




_ Mode! Summary(b)

Modell R . _ R Adjusted R | Std.Errorofthe | Durbin-
7% " sauare | Square |  Estimate | Watson
1 ewe .304‘ T4 059683 L 622
aPredlctors (Constant), Tanggunganl Kepuasanl Pendapatanl
b Dependent Variable: Simpanani _
ANOVA(b) B - .
Model ~ iSum of Squares ; df |Mean Squarer F | Sig. |
" |Regression: .278] 3{ .09326.060{.000(a).
1 Residual | .068]19] 004
fTotal 1 346]22]
a Predlctors (Constant), Tanggunganl Kepuasanl Pendapatanl
b Dependent Va nable .nmpananl
) | Cdefﬁcients(a)”
. L . 95% N
i Unstandardized StandarduedE_ . Confidence Collinearity
if Coefficients | Coefficients _ ‘:Interv al for B Statistics
! ta :
; ! Std. € iLower Upper ;
' Model B | | Error | B ound | Boun d Tolerance_ VIF |
|(Constant) 1611 108 T4%6 154 066 368
;_ :: e |
| [Kepuasans | +413E ] 013 003! .033{.974] -027. .028 989|1.011]
Pendapatanl] 395E 055 .740:7.2451.000 .281] .509 .9851.015:
. ITanggungan1| - 525(';2' { 017 565 ¢ c,o].000] -133 -060]  .992{1.008°

a Dependent Vanab!e Simpananl
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Lampiran 6. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Untuk Kategori N2 ;
Pengaruh Tingkat Kepuasan, Pendapatan, Dan Jumlah Tanggungan
Nasabah Terhadap Simpanan Pada Bank

Descfi.p.tive Statistics
i
i; i Mean {Std. Deviation| N
Simpanan2 _[52454 273641141
?:Kepuasanz 2 94 1.047. 1141

. Pendapatan2 6. 1667 a

2.918941141

. \Enter

'a All requested variables entered.

‘Tanggungan2| 3.12] 1528 {141
Correiatlons

Slmpananz Kepuasanz Pendapatanz Tanggungan2§
[Simpanan2 | 10000 -a42! 98] 043
Pearson  {Kepuasan2 |  -142]  1.000° -137 018
Correlation [pandapatan? | 982,  -137. 1.000 219°
Tanggungan2 043 018 219 1.000:
Simpananz | . om0 308
‘Sig. (1-  |Kepuasan2 047, = T
tailed)  {pendapatan2 | 000] 053] 1 005
i‘l'anggunganzi ._ 308 .418% 005 .
Isimpanan2 141 141 141 141,
W e | ww o w[ W
; PendapatanZ 141} 141; 141} 141/
{Tanggungan2|  141] 1411 141 141

Variables Entered/ Rernoved(b) :

%Model Variables Entered i‘to'arlables Removed : Method

1 Tanggunganz Kepuasan2, PendapatanZ(a)

;b Dependent Variable: Slmpananz




112

Model Summary(b)
M odd; R R | AdjustedR ~ Std.Errorofthe | Durbin-
. Square |  Square | =~ Estimate = . Watson
1 e 98] 0 995 18440,
a Pred:ctors (Consfant) Tanqgunganz Kepuasanz Pendapatan2
b Dependenr_; Variable: Simpanan2 -
| CANOVA(L)
‘Model {Sum of Squares| df {MeanSquare{ F  Sig.
. IRegression| 1043651] 3|  347.884]10230.611 000(a)§
1 ‘Residual ? .4.659 137 _ 034 T u
. Total | 1048.310]140] T i
a PredlCtOI'S (Constant), Tanggunganz Kepuasanz PendapatanZ
b Dependent Variable: Simpanan2 _
Coefﬁcients(a)- N
.%Unstandardized;;Standardized 95% Collinearity

. Confidence |

 Interval for B ] Statistics

Coefficients Coafficients

!
t Sig.

" Beta | o -
: 1 Std, ; 5 Lower l.lpper ;
;;Model 8 ! Error T 1 ‘Bound Bound Tolerance VIF
 (Constant) 3397 065 4 52211000 211 _-4§§‘§ o
35635-}
; ngepuasanZ 03{ .0155 .001 237 .8135 -026; .033: .979;1.022;.
?pendapatanzf 958! 006 1.022[173.229{.000. .947{ 969  .932'1.073:
| Tanggungan2  -324{ .010° -.181/-30.983 000 -345] -304:  .950.1.053;

a Dependent Variable: Simpanan2
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Lampiran 8. Hasif Analisis Regresi Linier Berganda Untuk Kategori N3 ;
Penga:uh Tingkat Kepuasan, Pendapatan, Dan Jumiah Tanggungan
Nasabah Terhadap Simtpanan Pada Bank

Descri pfive Statistics

E- Mean - Std. Dewatlon¥ N
|Simpanan3 1042162 55.06656) 7
|Kepuasan3 | 292 1205 117'?
Pendapatan3 | 203034 850227117
Tanqqungan3 _3.23? 2.584; 117";
comentione o
%Simpanan3IKepuasan3 Pendapatan3; TanggunganB:
5 Isimpanan3 | 1000]  .264] 576 -.843.
Pearson  iKepuasan3 2641 1000] 257 -238,
Correlation, pendapatan 976] 2577 10000 -801:
iTanggungan3’ -.843 -.238| -.801 1000
- 'simpanan3 T o0 00,
Sig. (3-  |Kepuasan3 | .002] A 003 - .005]
‘tailed)  fpendapatan3 | .000] 003 | 000
[Tanggungan3 . 000 005! 000 R
‘Simpanan3 | 117] 17| 177 117
N Kepuasan3 | 117 117] )
jPendapatan3 | 117] 117} 117: u7
| jf_fé;nggunganB 1_12; | 117 _ 117;' 117
Variables Entered/Removed(b)
‘Model.  Variables Entered Variables Removed Method!
1 Tanggungan3 Kepuasan3 Pendapatan3(a) T .:Enter a
a A" requested variables entered. - T ‘

b Dependent Variabte: Slmpanan3
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Model Summary(b)

Modetl R R | AdiustedR . Std.Erorofthe ' Durbin-
o  Square | Square . Estimate = . Watson
1 lesie) 962, R ©10.82600° 1181
ia Predictors: (Constant), Tanggungan3 Kepuasan3, Pendapatan3 '
b » Dependent Variabie: Simpanan3

aovach)

Model Sumoquuares df {Mean Squarel . Sig.

 |Regression! 338505911 3| 112835.304]962.739° OOO(a)

'1{Residual | 13243.868.113]  117.202]

L lTomt 351749.779 116 ]

a Predlctoré (Constant), Tanggungan3, Kepuasan3 PendapatanB

5b Dependent Variable: Simpanan3

‘a Dependent Variable: Simpanan3

Coefficients(a)
o . . 95% S
‘Unstandardized | Standardized ' Confidenc Collinearity
i Coefficients | Coefficients g , ontigence | Statistics
! e ;IntervalforB
: - t Sig —
| Beta e -
i Std. | Lower Upper
:Model B i Error : Boun dBoun d Tolerance VIF |
{(Constant) 5141 63021 T a6 416 7.346]17.627.
4 |Kepuasan3 350] 865 .008] .405:.686 -1.363] 2.064° 931 1.074
;Pendapatan?' 5,413; 199 836 27.227 000 5019 5.807 . 354 2828§
Tanggungan3 -3.666% 651} -172]-5.634.000 -4.955; -2.377! 357 | 2799_‘;
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Lampiran 10. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Untuk Kategori N4;
Pengaruh Tingkat Kepuasan, Pendapatan, Dan Jumlah Tanggungan
Nasabah Terhadap Simpanan Pada Bank

b;éfi_ptive Statistics

i

l Mean |[Std. Dewatxon N
?Siﬁ;;;ﬁén_«imf_'_"“@6'8641 5_18 28359 39,
?Ke""asa__F‘_.T‘._ _____ 3.3 L 202 39
g_Pgndap_at_qM 40 3846 o 6 03658 39I
f'l'_anggungantl 705 2395 392

C0rrelat|ons

Slmpanan4 Kepuasan4 Pendapatan4

Tanggungan4§

| “[simpanand | 1.000] _-1323; 518 676
‘Pearson  |Kepuasand |  -182. 1000, 009 105,
Correlation{pongapatans | 518 009, 1.000] 191"
‘;- Tanggungan4  -676 105, -191] 1000
~ |smpamans | . a3 oo 000,
'Sig. (1-  |Kepuasan4 133 S 478 261
ttailed)  fpendapatana | .00 478 122
| _'I'angghngan_‘l 000 261 122 -
~ iSimpanana 3 I 391 39.
" Kepuasans | » _ »  ® »
|Pendapatand | 39, 39 ¥ __®
Tanggungana] 3 3 3 m
Vanatﬁé Entered/f Removed(b)
_5Modelf Variables Entered Variables Removed | Method
-1 Tanggungan4 Kepuasan4, Pendapatan4(a)

a All requested variables entered

. Enter

-b Dependent Variable: Simpanan4




"

aPredlctors (Constant), Tanggungan4 Kepuasan4 Pendapatan4

b Dependent Variable: Slmpanan4

ANOVA(b)

Model  |Sum of Squares|df [Mean Square| F . Sig. |

. |Regression’  6420839.366] 3| 2140279.78919.783].000(a).
1|Re5|dual | 3786640.023]35, 108189.715] :

iTOtaI o

| 10207479.390/ 38]

)
i

Ia Pred1ctors (Constant), Tanggungan4 Kepuasand, Pendapatan4

i ‘b Depend_e__n_t Va_nable. Simpanand

| Coefftcuents(a)

128

Model Snmmary(b) N
Modell R | _ R Adjusted R ; Std. Errorofthe Durbin-
_'_3 ’ Square | Square | Estimate . Watson
1 :793(3) .629: 597 328. 922051 | 1 770

Unstandardlzed Standardized’ Co gf.5:/° | Collinearity
. Coefficients : Coefficients | : atidence | statistics
: : : . IntervalforB
ta : : ; : :
Std. ‘Lower | Upper : 5
Model B | Error | ‘Bound | Bound Tolerance 3f VIF |
(C nstant ;743 117-]:1?4‘2 976 :1.678 °.102 '__"“*_“""1642 405‘
(Constant) — 743.117,442.976. 7 sean i
iKepuasan4 55 -53 6551 44.652 -.124° 1.202 2 238 144, 304 36.993 | 988 1.012;
Pendapatan4 35. 003'; 3. 009 408 3. 886 000 16. 714; 53.291% 963 51 039?
Tanggungan4 126, 5695 22. 8363 -.585: s, 543 000 172_929;: -80.210‘5 .952 1. OSO

‘2 Dependent Va

rrable Simpanan4
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Lampiran 11, Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Untuk Kategori N1

s.d. N4 ; Pengaruh Tingkat Kepuasan, Pendapatan, Dan Jumlah
Tanggungan Nasabah Terhadap Simpanan Pada Bank

. - Descrlptwe Statlstlcs

1 : . Mean fStd Deviation: N

E.mmnan 173 380, 390, 41951{320,

Kepuasan | 287 1.121 1320

Pendapatan | 151591 __13.09109(320

Tanggungan  3.72 2.407{320

Correlations

E i é
{ SlmpananiKepuasan Pendapatan ! Tanggungané
| simpanan | 00| | ___.osoi "64' 299°
Pearson (Kepuasan | 06| 1000, 417, -021
Correlation  {pendapatan | 764] 117! 1.000' 157
'Tanggungan| 299 021 157, 1.000°
:Simpanan ‘; O L 3 000 000!
{Slg (1- tarled) §Kepuasan i A4z 1 . .‘.0.18; '354‘5.
! IPendapatan |  .000 018, R 002
[Tanggungan| 000 .354, 002 ) .
‘ Simpanan | 320§ 320: 320 320
N {Kepuasan | 320/ 320 320 320!
[Pendapatan | 320{ 320, 320 320
l Tanggungan! 320} 320} 320, 320

Variables Entered fRemoved{b)

| Model

Variables Entered

{Va riables Removed : MethocNi”;‘;

1 Tanggungan, Kepuasan, Pendapatan(a) |

1a AI! requested variables entered.

Enter

5 b Dependent Variable: Simpanan
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.Model Summary(h)
M g | n | R AdjustedR Std. Errorof the | Durbin-
ode - Square | Square ‘Estimate '! Watson
' 1 735(3) 516, 613 24295442 133
aPredlctons (Constant), Tanggungan Kepuasan Pendapatan N
,Ib Dependent Variabie: Simpanan _
”'AHOVA(b)_
‘Model 'Sum of Squares: df {MeanSquare] F | Sig.
|Regression 29971854.553 3] 9990618.164]169.255 000(a)
1'Residual = 18652485.015 316{  59026.851 | :
‘Total . 48624339.568 319
.a Predictors: (Constant), Tanggungan, Kepuasan, _Pendapatan
'fb Depeandent Variable: Simpanan
Coeﬁicienlﬁ(a) |
A —— e e e
! . _ 95°/u
iUnstandardized ; Standardized : Confid Collinearity
i Coefficients | Coefficients . , MHCSNCE | statistics
; j P IntervalforB -
: i : Beta : ; ; :
:__ -= i Std. ' ; Lower : Upper |
§MOdE! 1 B Error ' Bound | Bound Tolerance VIF | '
|(Constant) |247 360" ' 44.970 -5.501F.ooo 5335.839;;15&882; i
eﬂl(epuasan % -7.744 ! 12.232 -022; - 6331 527’i -31. 810"@ 16.3232 .985 ‘1. 015
: iPendapatan ! 21 993 1 060 J37: 20 ?49 OOO 19, 908 24.0795 .961 ‘1. 041i
i A s SRR A
!Tanggungan; 29. 664 5.7_26 183 5. 181| 000 18. 398 40.930° 9741, 027‘

:ia Dependent Variablé: Simpanan




