Lampiran 1 Kuesioner Penelitian
Survei Kepuasan Nasabah

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Tbk. Cabang Pluit.

J1. Pluit Kencana Raya No. 79F.

Terima kasih atas partisipasi Anda menjadi salah satu peserta survei dan telah meluangkan
sedikit waktu untuk mengisi kuesioner ini.

Dengan kriteria sebagai berikut :

Kualitas Pelayanan Kepuasan Konsumen
1 = Sangat Tidak Baik 1 = Sangat Tidak Puas
2 = Tidak Baik 2 =Tidak puas
3 = Cukup Baik 3 = Cukup Puas
4 = Baik 4 = Puas
5 = Sangat Baik 5 = Sangat Puas
Nama Responden :.................
No | Dimensi Atribut Kualitas pelayanan
1 2 3 4 5
STB TB CB B SB
1 Reliabilitas 1. Menyediakan pelayanan jasa customer servise sesuai
dengan yang diharapkan.
2. Dapat diandalkan dalam menangani masalah
pelanggan.
3. Menyampaikan jasa secara benar selama melakukan
transaksi.
4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang
dijanjikan.
5. Menyimpan catatan atau dokumen dokumen tanpa
kesalahan.
2 Daya 6. Menginformasikan pelanggan tentang kepastian jasa.

Tanggap

7. Layanan yang segera atau cepat bagi pelanggan..

8. Kesedian untuk membantu pelanggan.

9. Kesiapan untuk merespons permintaan pelanggan.




Jaminan

10.

Sikap karyawan yang menumbuhkan rasa percaya
kepada para pelanggan.

1.

Membuat pelanggan merasa aman sewaktu
melakukan transaksi.

12.

Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan.

13.

Karyawan yang mampu menjawab pertanyaan
pelanggan.

Empati

14.

Memberikan perhatian individual kepada para
pelanggan.

15.

Karyawan yang memperlakukan pelanggan secara
penuh perhatian.

16.

Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan
pelanggan.

17.

Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan.

18.

Waktu beroperasi (jam kantor) yang tepat waktu.

Bukti Fisik

19.

Peralatan modern.

20.

Fasilitas yang berdaya tarik visual.

21.

Karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional.

22.

Materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya
tarik visual.

No

Dimensi

Atribut

Kepuasan Nasabah

2

3

4

STP

TP

Cp

P

SP

Reliabilitas

1. Menyediakan pelayanan jasa sesuai dengan yang
diharapkan

2. Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa
pelanggan.

3. Menyampaikan jasa secara benar selama
melakukan transaksi.

4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang
dijanjikan.




. Menyimpan catatan/dokumen tanpa kesalahan.

Daya
Tanggap

Menginformasikan pelanggan tetang kepastian
jasa.

Layanan yang segera/cepat bagi pelanggan.

Kesediaan untuk membantu pelanggan.

Kesiapan untuk merespons permintaan
pelanggan.

Jaminan

10.

Sikap karyawan yang menumbukan rasa percaya
kepada para pelanggan.

11.

Membuat pelanggan merasa aman sewaktu
melakukan transaksi.

12.

Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan.

13.

Karyawan yang mampu memjawab pertanyaan
pelanggan.

Empati

14.

Memberikan perhatian individual kepada para
pelanggan.

15.

Karyawan yang memperlakukan pelanggan
secara penuh perhatian.

16.

Sungguh-sungguh mengutakan kepentingan
pelanggan.

17.

Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan.

18.

Waktu beroperasi (jam kantor) yang tepat waktu.

Bukti Fisik

19.

Peralatan modern.

20.

Fasilitas yang berdaya tarik visual.

21.

Karyawan yang berpenampilan rapi dan
profesional.

22.

Materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya
tarik visual.




Lampiran 2 Indikator Pertanyaan Kuesioner

Survei Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah

104

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank

Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Cabang Pluit.

JI. Pluit Kencana Raya No. 79F.

Terima kasih atas partisipasi Anda menjadi salah satu peserta survei dan telah
meluangkan sedikit waktu untuk mengisi kuesioner ini.

Dengan kriteria sebagai berikut :

Kualitas Pelayanan

1 = Sangat Tidak Baik

2 = Tidak Baik
3 = Cukup Baik
4 = Baik

5 = Sangat Baik

Kepuasan Konsumen
1 = Sangat Tidak Puas
2 =Tidak puas

3 = Cukup Puas

4 = Puas

5 = Sangat Puas

Berikan tanda silang (X) pada pilihan yang sesuai dengan pendapat nasabah.

No | Dimensi Atribut Kualitas pelayanan
1 2 3 4 5
STB| TB | CB| B | SB
1 Reliabilitas 1. Menyediakan pelayanan jasa sesuai dengan
yang diharapkan.
2. Dapat diandalkan dalam menangani
masalah pelanggan.
3. Menyampaikan jasa secara benar selama
melakukan transaksi.
4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu
yang dijanjikan.
5. Menyimpan catatan/dokumen tanpa
kesalahan.
2 Daya 6. Menginformasikan pelanggan tentang
Tanggap kepastian jasa.
7. Layanan yang segera/cepat bagi
pelanggan..
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yang dijanjikan.

8. Kesedian untuk membantu pelanggan.
9. Kesiapan untuk merespons permintaan
pelanggan.
3 Jaminan 10. Sikap karyawan yang menumbuhkan rasa
percaya kepada para pelanggan.
11. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu
melakukan transaksi.
12. Karyawan yang secara konsisten bersikap
sopan.
13. Karyawan yang mampu menjawab
pertanyaan pelanggan.
4 Empati 14. Memberikan perhatian individual kepada
para pelanggan.
15. Karyawan yang memperlakukan pelanggan
secara penuh perhatian.
16. Sungguh-sungguh mengutamakan
kepentingan pelanggan.
17. Karyawan yang memahami kebutuhan
pelanggan.
18. Waktu beroperasi (jam kantor) yang tepat
waktu.
5 Bukti Fisik 19. Peralatan modern.
20. Fasilitas yang berdaya tarik visual.
21. Karyawan yang berpenampilan rapi dan
profesional.
22. Materi-materi berkaitan dengan jasa yang
berdaya tarik visual.
No | Dimensi Atribut Kualitas pelayanan
1 2 3 4 5
STB| TB | CB | B | SB
1 Reliabilitas 1. Menyediakan pelayanan jasa sesuai dengan
yang diharapkan.
2. Dapat diandalkan dalam menangani
masalah pelanggan.
3. Menyampaikan jasa secara benar selama
melakukan transaksi.
4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu
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5. Menyimpan catatan/dokumen tanpa
kesalahan.
Daya 6. Menginformasikan pelanggan tentang
Tanggap kepastian jasa.
7. Layanan yang segera/cepat bagi
pelanggan..
8. Kesedian untuk membantu pelanggan.
9. Kesiapan untuk merespons permintaan
pelanggan.
Jaminan 10. Sikap karyawan yang menumbuhkan rasa
percaya kepada para pelanggan.
11. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu
melakukan transaksi.
12. Karyawan yang secara konsisten bersikap
sopan.
13. Karyawan yang mampu menjawab
pertanyaan pelanggan.
Empati 14. Memberikan perhatian individual kepada
para pelanggan.
15. Karyawan yang memperlakukan pelanggan
secara penuh perhatian.
16. Sungguh-sungguh mengutamakan
kepentingan pelanggan.
17. Karyawan yang memahami kebutuhan
pelanggan.
18. Waktu beroperasi (jam kantor) yang tepat
waktu.
Bukti Fisik 19. Peralatan modern.
20. Fasilitas yang berdaya tarik visual.
21. Karyawan yang berpenampilan rapi dan
profesional.
22. Materi-materi berkaitan dengan jasa yang

berdaya tarik visual.
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Lampiran 5 Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 30 Responden

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid
Excluded®

Total

30

0

30

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.944

22




SL € € S € 14 € € € € € € € ¥ € 14 € ¥ 14 ¥ 4 € € ounelipm | 0T
78 14 4 4 14 4 € 14 14 14 ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ 14 € ¥ € ¥ € % 14 ehsel | 61
6L € € S 14 4 € 14 14 14 ¥ S ¥ € € € 14 € € € € ¥ € pIdg | 81
06 € € S 14 4 € 14 14 14 ¥ S ¥ S S S 14 S € ¥ 4 ¥ 14 BUNA | LI
YL € € 4 € € € € € € ¥ ¥ € ¥ € € 14 ¥ 14 € 4 € € 201 | 91
01 S S S € S S 14 14 S S S ¥ S S S 14 S 14 S S ¥ S BATY | ST
88 14 14 4 14 14 14 14 14 14 ¥ 4 ¥ ¥ 4 14 14 ¥ 14 ¥ 4 ¥ 14 WeH | ¥l
96 14 14 4 14 4 14 S S 14 ¥ S S ¥ S S 14 ¥ S ¥ ¥ S 14 Sui Sury | ¢l
¥6 14 14 4 14 14 14 14 14 14 ¥ S S ¥ S S 14 ¥ S ¥ 14 S 14 ojuerdng | Z1
9L € € 4 14 € € € € € ¥ 4 € ¥ 4 14 14 14 € € 14 € € 'R | 11
€L € € € € € € € € € ¥ 4 € ¥ 4 14 € 4 € € 4 € € DemeulT | O
8L € € 4 14 € € € € € ¥ ¥ ¥ % 4 14 € ¥ 14 € S € € UleH | 6
88 14 14 4 14 4 14 14 ¥ 14 ¥ 4 ¥ ¥ 4 14 ¥ % 14 ¥ 4 % ¥ IASp Opledry | 8
0L € € € C 14 € € € € € € € € 4 14 € € 14 € € € ¥ uAdy | L
8L 14 14 € 14 14 14 14 14 14 4 4 4 € € € € € € ¥ € € € uewgey | 9
68 14 14 4 € 14 14 S S S S ¥ ¥ € € € 14 € 14 € S S S BYIA | S
I8 C C € € € € 14 14 14 ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ 14 € 14 14 € S S S oujedng |
16 14 14 4 14 14 14 14 14 14 € S 4 ¥ 4 14 14 ¥ € S S S S [ B
L € € 4 14 € € € € € € 4 4 € 4 € € ¥ € € € € € wr | c
06 S S S S 14 € 14 ¥ € € € € ¥ ¥ 4 14 ¥ 14 S S S ¥ nues |
¢C | 1T | 0T | 61 | 8T | LT [ 9T | ST | #T | €1 | CL | 1T | OF | 6d | 8d | Ld|9d|Sd|¥d|€d|Td|Id
mor | d | d|d|d|d|d|d|d|d|d]|d]|d]|d Em%wmé o
Jouorsony ueeAue)ioJ-ueeAueiroq
NVNVAVTAd SVLITVAM ISVINGVL
(uwopuodsay

0€) yeqeseN uesendd)] 19AINGS vIg ISe[nqe],

9 ueardwe|




0ST -9¢1 =dS

g yueg ueueke[ad seyeny depeyio) Sy g uopuodsal 1se[nqge) [I1sey Ipef s6zI1)

sTr-c0r=9

101 - 8L =€D

LL-¥S=4dL

€6-0¢ =€dLS

TeAId)ul Jeref

T

=G 07l ="¥sIS

S6°TIT =TT 99ST = BIvt-BIRI [B[IN 0€ =

[ X 0€ YepudIo) e[IN

0SI =

§ X 0€ 185una0) re[IN

68vc | 8| 8| v e[ 1]l vy | v]o]c]olo|ls][tr|ce]T1]c]v]cel]lv [e0L

Or [ or [zt | rr | rr [ or | Tr | I0 | T0 | T0 | el [ T | TT | BT | T0 | T0 | I0 [ T0 | TT | IT | I | II

o elelelrelelelel v vlelelre]lelelv|ec]ec]e]cel]v epuEly | Of
st lelelelr|v]elelel]lr v ][ v]elv|[ec|lelr | v ] ec]v|ec] ] c¢ g | 6z
oo | el el slelelelelelelrv]v]elelelelele]v]|ec]c]el]ce pqv | 8
oo |elelv|[v|[v|elelelr|elelelc]lelelr|c]el|lv ][] ce]|vr euny | LT
0t [ s|s|s[s]slels]s|s]s]s|s]s]s|v|[v]s]s|]s]s]s]|s yepsy | 9z
69 | elelslelelr|v]e]lelelcelelelelelel]e]ec]el|a]e]ce uro | st
9o el v v ]elelelv]|velelelv|v]|v]s]vr]e]e]|]ce]e]ce upug | 4
6 | s|s|s|v|[v | v | v |s|v]|v]|v]s|]s|]s]s|]ryr|s]v]|v]s]¥]|s Auuog | €7
66 | s s|sls]elr|v|v]|s]lelv | v ]s|]s|s]s]s|[s]s|s]|]v]r uelq | g
8 | v |lrv v | v | v | v || v v][v|[v][v]|v]ec|lel|lr]|v][v]v]ec|r]|vr ¥3q | 1T




0€1°00:00:0 awi] pasde|3

8.0°00:00:0 awi] Jossad0ld $921N0SaYy

"ASIMHEIVA=ONISSIN/
OISON TIVLOML=1NIYd/

|ejo} gzd |ed ozd

6ldgldldgldgldyldgldziddold
6d gd 2d 9d 6d pd ¢d zd |d=S31gVINVA/

SNOILY13HH0D Xejukg

..__ma 1ey} Joj ejep plieA ylim sased ay) ||e uo

paseq ale sajgeLeA Jo Jled yoes Joj soisiiels pasn sase)
‘Buissiw

se pajeal) ale sanjeA Buissiw paulap-lasn Buissiy Jo uonuyag BuipueH anjep Buissipy
0€ all4 eyeq BuIOA) Ul SMOY JO N
<duoU> SIERIES
<duou> ybBlapn
<duou> J9y14

oieseled 1esejeq sAOY induj

SjuUsWIWOYD

L1:9¢:€C €10C-1eN-8L pajeal) Indino

S9)JON
suolje|alio)

*ASIMIIVA=9ONISSIN/

HISON TIVIOMIL=INIYd/

Te303 zzd 12d 02d 61d g1d £1d 91d 61d p1d ¢1d z1d 11d 01d 6d gd 1d 9d gd pd ¢d zd Td=SHATAVIVYA/
SNOILVYTHIIOD

L NVAIdINV




000" | 000 | 000 | ooo'| €oo| €o0'| ooo'| ooo'| sLo°| 000°| 00O | LoO'| 00O | 9LO| 000 000" | 000°| 000'| o0LO'| ¥L0°| 000°| 000 (paliey-g) ‘Bis
L1067 | €8s | es8| 8s6'| 216 | 216 | 899 | 669 | 62| 019 | 819 | 285 | 9| Lev | 6227|L L8| sLL| oeL | zov | zvy| .€c9| .88. | uonepuo) uosiesd  gd
0¢ 0¢ 0 0¢ 0¢ 0 0¢ 0¢ 0¢ 0 0¢ 0¢ 0¢ 0 0 0¢ 0 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0 N

000" [ 000 | 000°| o000 | Zto| 20| 000" | 000" | oco| 900°| oo | 200| 000" | 920°| 000 | 00O 000" | 000" | s00°| 920°| 000 | o000 (paley-g) "Bis
168 | ge8 | gs8'| ss8'| 1ev| lev | vi9| 669 | .6 | o06v | G8s | o8y | 269 | 0¥ | 1oL | 228|1 200|229 vos | sov| wv9| €22 | uonepuo) uosiesd  4d
0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0g 0g 0¢ 0¢ 0¢ 0g 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0g 0g 0¢ 0¢ 0¢ N

000" [ 100"| 100°| o000 | 00| 200°| 000"| 000" 090 | t00'| 20| lzz'| So0 | 9s9| 00| 000 | 000 000" [ 000"| ¥00°| 000°| 220 (paliey-z) ‘Bis
yeL | ses | ges | 669 | vev | vev | 0e9 | 899 | ive | 295 | eee| lzz | s6v| 80 | sos | Gui| 20l |1 16| ov9 | 205 | G08 | Liy| uoneeuoduosiesd gd
og o¢ 0¢ 0g 0g 0g 0g 0g og 0¢ 0¢ 0g 0g 0¢ 0¢ 0g 0¢ 0g 0g 0g 0¢ 0¢ 0¢ N

000" [ 000" | 000°| o000'| 00| so00 | 000°| 000" | 9zo'| 000 | ¥O'| Lve | ¥00°| 00S| ¥00 [ 000 | 000°| 000 000" [ 100" | o000 | 20O (paliey-g) ‘Bis
€927| 209 | 209 | 912 | 66| 66V | 9v9 | G89 | 9ov | 629 | sie| 1z | sos | szi | evs| oes | 29| 16| Av9 | ves | zze | .18y ] uonejpuo) uosiead  gd
0¢ 0¢ 0¢ 0g 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ 0¢ N

000 | o0 | oo | oo | teo| teo| €0 | 900 | ovo| 600 | L00°| ev¥| ¥€0 | zse | 0z0'| 0LO'| 00| 000 | 00O° 100" | o000 | o080 (paler-z) ‘Bis
Geo | g8g | .g85 | cov | 8| 8iv | osy | vev | .8 | 8ov | 6| ovL | s8¢ | 9uv| zev | zov | vos | ov9 | z¥9 |1 895" | e18| gze| uonepuop uosiesd vd
o¢ 0¢ o¢ 0g 0g 0¢ 0g 0g 0¢ o¢ og 0g 0g 0¢ 0¢ 0g 0¢ 0¢ 0g 0g 0¢ 0¢ 0¢ N

Loo | 2107| 10| z10°| ive| ive| ev0 | ozo'| L0 | 000 | zio| €L | soz| 069 | oz | #Lo| 9zo| voo'| Loo'| oo 100" | 000 (paliey-g) ‘Bis
696 | eev | zev| zev| siz| sie| zoe | vev| sev| 2€9| osv| ssz| eez | 90| oez | zwv | Loy | 206 | eS| 895 |1 085 [ ov9' | uonepuog uosiead gd
0¢ 0¢ 0 0¢ 0¢ 0 0¢ 0¢ 0¢ 0 0¢ 0¢ 0¢ 0 0 0¢ 0 0 0¢ 0¢ 0 0 0 N

000" | 000 | 000 | ooo | too | oo | ooo | ooo| 2o | 000" | 200°| #9L°| L0O"| 609 | LOO'| 000" | 000 | 000 | 000 | 00O | LOO 800° (peler-z) ‘Bis
68| wwL | e | 2z | sss | .gsq | M9 | 289 | ssv| 86s | sev| 19z | 05| 160 | 826 | ce9| vvo | sos | .zze | €18 | 085 |1 8% | uonepuog uosiesd zd
0¢ 0¢ 0¢ 0g 0g 0¢ 0g 0g 0¢ 0¢ 03 0g 0g 0¢ 0¢ og 0¢ 0¢ 0g 0g 0¢ 0¢ 0¢ N

000" [ 000" | 000°| 000" ¥€0'| ¥€o'| S00°| zoo | 2oo'| 000'| 000" | 2oo| €00°| €z0'| 00O | 000 | 00O | Zzo'| 200| 080°| 00O | SO0 (paliey-g) ‘Bis
26| 69, | 692 | 692 | sse| sse | €05 | 6es | Ges | .1e9 | vo9 | SvS | bes | Siv| 99| 88s | e | Luv| u8v| gee | ovo| 8|1 uope|auI0) uosiead  Ld
ey} | zzd | ted | ozd [ 61d | g1d | 21d | 91d | GLd | #id | €1d | zid | 1i1d | oLd 6d 8d 2d 9d Gd d ed zd 1d

suolje|alion

[039se3eq]




000" | 000"| 000"| 000"| 000"| 000° 000" | zzo'| €00'| 0s0'| €20'| 000'| 6€L| 000°| 000°| 000'| 000'| ©0OO'| €L0°| 6¥0°| 00O'| SO0 (paliey-z) BIS
208 | sur | swe| su| eeo| 6e9 |1 296 | siv| ozs | zoe | wiv| 869 | 12z | 8. | 899 | wro| 0e9| ove | osv| zog | 1v9| .€os | uoneeuon uosiead £id
0c |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe o€ |oe |oe [oe o€ |oe |o€ |oc [o€ |oc |oc |oc |oE |o N

000 | 000'| 000| 000'| 000"| 000O'| OO0 z1o'| 000 | ze0| 9e0'| 000 | 260" | 000°| 000"| 000"| ©000'| o0O"| 900"| ozo| ooo | zoo (pale)-z) BIS
Sve | vl | s | v | 9297| 9297| 296 |1 ssv| oso | zee| see| zvz| eie| o8| .69 | 669 | 899 | 689 | ¥6v | vev | .2897| 665 | uoneeuop uosiesd gLd
0¢ |oc [oc [oe [oe |oe |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe |oc |oe |oe |oc [oc |oc |oc |oc |oE |o N

000 | 00| 00| oo | vo'| vO'| 220| zLO g00' | €00 | 290 | ezi| 160 | 10| 80| oeo | 090 | 9zo'| ovo'| siLo| zio| zZoo (paliey-z) BIS
665 | 805 | .80g | vov'| 99| 99c | siv| Ssv|i 6is| 616 | ece| 88z | vie| sev | 6zv| s6e | ive| oov | 2i8| szv| ssv| Ges| uoneeuog uosiead gid
0 |oc |oc |oe [oe |oe |oe [oe [oe o |oe |oe [oe |oe |oe |oe |oc |oc |oc |oc |oc |oc |oc N

000 | 000'| 000'| 000'| 200°| 200°| €00'| o00'| €00 00| 8vo | oo | svi| €00 | 000 | 900 | 100| 000| 600°| 000"| 000"| oOO (paliey-z) BIS
2er | 26s | 265 | 2e97| L18v | 18v | 025 | L0s9 | 616 |1 815 | soc | sec| 1iz| ozs | 0197| 06V | 295 | 629 | 89v | .2€97| 865 | .1e9| uonejpuoD uosiead vid
0c |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe |oe |oc |oc [oc |oc |oc |oc |oE |o N

000 | 000"| 000 | 000"| svo | svo'| oso | €07| €00 | Loo zio'| 10| wv0 | oo | o000 | Loo| zzo| Lvo| oo | zio'| oo | 000 (palies-z) ‘Bis
069" | .z69'| .z69'| 19| e9e| 69¢ | zoc | zee | 615|825 |1 ssv| vee | 1ue| szs | .8197| g8s | eee| Gie| 64v| osv | g8y | v99 | uoneeuoo uosiesd ¢Ld
0 |oc |oc |oe [oe |oe |oe |oe [oe o |oe |oe [oe |oe |oe |oe |oc [oc |oc |oc |oc |oc |oc N

100 | 000" | 000 | zoo | zev| zev| ezo| 9eo'| 190| 80| zZLO° 900" | 90| 000" | 00| 200°| zlzz'| Wz | ewv | €2L| woL| zoo (paliey-z) BIS
985 | 865 | 865 | .1ss | sz | sz | wiv| sse | ece| soe| ssv|L o6 | sev| ees | 25| o8| szz | ez | ovi| ssz| 19z | Ssvs | uonepuoo uosiead zid
0c |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe o€ o |oe [oe o |oe |oc |oc [o€ |oc |oc |oc |oE |of N

000" | 000"| 000'| 000"| so00 | 00| ooo'| 000 | €zi'| ogo| 10| 900 220" ooo'| 000 | ooo| soo | voo| weo | soz| oo | €00 (paliey-z) ‘Bis
6o | ees | ees | zor| L1os | 1os | 869 | 2| sz | ec | vee | Loev |1 gze | sz8 | ove | 469 | u6v| o5 | 48| sez| 0.6 | 1es | uoneleuog uosiead |id
0c |oc [oc [oc [oc |oe |oe [oe [oe [oc |oc |oe [oe [oc |oe |oc |oc [oc |oc |oc |oc |oE o N

600 | 810 | sL0| 810 | soL| sar| eet| z60 | 160 | svi| w0 | 90| Ll0° 800" | 90| 9zo'| 99| oos | zse| 069 | 609 | €20 (paliey-z) BIS
Lov | osv | oev | osv | ssz| sse| iz | sie| wie| vze| ze| sev| sze |1 8| sev| 2ov| s80 | szv| 9zL | 90| 160 | Siv| uonepuop uosiead oLd
0 |oc |oc |oe [oe |oe |oe [oe [oe o |oe |oe |oe |oe |oe |oe |oc |oe |oc |oc |oc |oc |oe N

000" | 000'| 000'| 000'| 000'| 000'| 000O"| ©000'| 0| €o0'| €oo'| ooo| ooo| soo 000" | 000 | +00'| +00'| ozo'| ozi'| 00| 00O (paye)-z) BIS
698" | 208" | 208 | ¥9.| .269'| 269 | 682 | .G08"| sev | .ozs | 825 | 666 | 228 | 8iv |1 6427| 19r| sos| 2us | zzv| o6z | .8.57| .9.9°| uonejeuop uosiesd  6d
0c |oc [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe [oc |oe |oe [oe [oe |oe |oe |oc [oc |oc |oc |oc |oE o N




“(palte)-z) [oAs] GO'0 Y} Je JueoUIUBIS S| UoneleLoD

“(polie}-z) [9A9] L0°0 BU} J& JUEDYIUBIS S UONEIBLIOD "y

0c Joc Joc Joc Joc Joc Joe Joe Joe |oc Joc Joe Joc |oc Joe Joe Joc |oc Joc Joc Joc Joc o N

000" | 000 | 000 | 000 | 000| 000'| 000"| 000"| 000"| 000"| t00°| 000'| 600°| 000"| ©000'| ©00O"| 00O'| o000O"| o0O"| Loo'| o00O"| 000 (paley-z) BIS |
L vee | vee | vie| ve9 | v69 | zos | sv8 | 666 | .2c.| 069 | 985 | g5z | 2ov | 698 | 206 | 268 | ves | €9s | .Ge9 | G95 | 68L | .z6L | uonelpio) uosiead ejo)
0c |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe |oe |oc |oc [o€ |oc |oc |oc |oE o N
000° 000" | 000" | 000" | 000" | 000'| 000'| ¥00"| ©000'| ©000"| 000'| 000'| 80| ©000'| 00O"| oo0'| Loo'| ooo| too| Zio| ooo | o000 (paliey-z) ‘Bis
vee |1 000, | 606 | 266 | 266 | iz | wve | sos | 266 | 269 | 865 | 6eL | oev| 208 | g88| g8 | s6S | 2097 | .G85 | zev | 1wl | 692 | uoneeuop uosiesd zzd
0c |oc [oc [oe [oe |oe |oe [oe [oe [oc |oe |oe [oe |oc |oe |oc |oc [oc |oc |oc |oc |oE o N
000" | 000° 000" | 000'| 000" | 000'| 000'| ¥00'| 000'| 000"| 000'| 000'| 80| ©000'| oo0'| ooo'| too| ooo| too| Zio| ooo| o000 (paliey-z) BIS
¥e6 | 0001 |1 606" | 265 | 265 | GLo | 1wl | 80s | 269 | 2697| 865 | 66| oev | .208°| €88 | Gs8 | g6G | 209 | g8s | zev | 1wz | 692 | uonepuop uosiead Lzd
0c |oc [oc [oc [oc |oe |oe [oe [oe [oc [oc |oe [oe [oc |oe |oe |oc [oc |oc |oc |oc |oc |oe N
000" | 000'| 000° 200" | zoo'| ooo'| ooo'| oto'| ooo | ooo| zoo| ooo| sto| ooo| ooo| ooo| ooo| ooo| oo| zio| ooo| 000 (paliey-z) BIS
yi6| 606" | 606 |1 des | ss | su| v | vov | zeo | evo| iss | zoz | osv | vor | 86| ss8 | 669 | 1L | gov| zev'| .zz9| 6927 | uoneleno) uosiesd ozd
0c |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe [oe o |oe [oe o |oe |oc |oc [o€ |oc |oc |oc |oE o N
000" | 000'| 000'| ZoO 000" | 000" | 000" | Zvo'| 00| svo'| zev| soo| s9v| o000 | €oo| zto| 2007| soo| tzo| vz | oo | veo (pale)-z) BIS
¥69 | 265 | /65| 1SS |1 000 | 69| 929 | 99¢ | 18v | 69¢ | sz2z| _1os | ssz | 269 | 15| iev | wev| 66y | siv| siz| 5o5| 88c | uoneleno) uosiesd 6Ld
0c |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe |oe |oe |oc [oc |oc |oc |oc |oE |o N
000" | 000" | 000"| Z00'| 000° 000" | 000" | Zvo'| 00| svo'| zev| soo| 8oL | ooo| €oo| 20| 2007| soo| tzo| vz | oo | veo (paliey-z) ‘Bis
¥69| 265 | .265| 1S5 | 000') | b 6€97| 99| 99c | 18v'| 69¢ | s8z2| Los| sse | zeo | 215 | ev | vev | 66v | 8iv| siz | gss | sse| uonepuon uosiead gid
0c |oc [oe [oe [oe |oe |oe [oe [oe [oc |oe |oe [oe [oe |oe |oe |oc [oc |oc |oc |oc |oE o N




Lampiran 8 Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah 30 Responden

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?

Total

30

0

30

100.0
.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.944

22




Uji reliabilitas kepuasan konsumen 30 responden

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid
Excluded?

Total

30

0

30

100.0

.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.962

22




Lampiran 9 Nilai rata-rata x1, x2, x3, x4, x5dan Y

No. X1 X2 X3 X4 X5 Y
1 4.6 4 3.25 3.6 5 81
2 3 35 3.5 3 35 70
3 4.6 4 4 4 4 92
4 4.4 3.75 4 3.6 2.5 79
5 4.4 3.25 4 4.6 3.75 90
6 3.2 3 3.75 4 3.75 84
7 3.4 35 3 3.2 2.75 88
8 4 4 4 4 4 88
9 3.6 3.75 4 3 3.5 75
10 3.2 3.75 3.75 3 3 64
11 3.2 4 3.75 3 3.5 67
12 4.4 4.5 4.5 4 4 88
13 4.4 4.5 4.5 4.4 4 95
14 4 4 4 4 4 97
15 4.6 4.75 4.75 4.6 4.5 102
16 34 35 3.75 3 3.25 71
17 3.8 4.75 4.5 3.8 3.75 91
18 3.2 3.25 4 3.8 3.75 72
19 3.6 3.75 4 3.8 4 90
20 3.6 35 3.25 3.2 35 106
21 3.8 3.5 4 4 4 89
22 4.6 5 4 4 5 100
23 4.4 4.75 4.5 4.2 4.75 95
24 3 4.25 3.25 2.6 35 66
25 2.8 3 3 34 35 63
26 5 4.5 5 4.6 5 102
27 3.2 3 2.75 34 3.5 77
28 3 3 3.5 3 35 69
29 3.2 3.5 3.75 34 3.25 85
30 3.2 3.25 35 3.2 3.25 49

Total 112.8 | 114.75 | 1155 1094 | 113.25 | 2485




Lampiran 10 Uji Regresi Berganda 30 Responden

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 x5, x3, x2, x1, .|Enter
x42
a. All requested variables entered.
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .783° 613 532 9.49713

a. Predictors: (Constant), x5, x3, x2, x1, x4

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3429.475 5 685.895 7.605 .000°
Residual 2164.692 24 90.195
Total 5594.167 29

a. Predictors: (Constant), x5, x3, x2, x1, x4

b. Dependent Variable: y



Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.092 14.401 .631 .534
x1 4.933 5.600 .226 .881 .387
x2 8.052 5.614 341 1.434 .164
x3 -7.157 6.118 -.274 -1.170 .254
x4 15.659 6.825 .626 2.294 .031
x5 -1.366 4.364 -.061 -.313 757

a. Dependent Variable: y
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Lampiran 13 Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 100 Responden

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Iltems

.906 22




