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KESIMPULAN DAN SARAN

51  Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan

peneliti maka peneliti mengambil kesimpulan sebagai berikut

1.

Analisis Persentase

a) Berdasarkan jenis kelamin mayoritas responden yang menjadi sampel
dalam penelitian ini yaitu nasabah pengguna jasa pelayanan
PD.BPR.Bank Pasar Karanganyar berjenis kelamin Pria 57%

b) Berdasarkan usia mayoritas responden dalam penelitian ini berusia
antara 35 — 49 tahun yaitu sebanyak 39%

c) Berdasarkan pekerjaan mayoritas responden dalam penelitian ini

bekerja sebagai pegawai negeri yaitu sebanyak 38%

Analisis Regresi

a) Berdasarkan hasil analisis regresi berganda dengan bantuan komputer
dengan menggunakan program SPSS versi 11.5 dan metode Stepwise
secara simultan dengan menggunakan uji F diperoleh nilai F hitung
sebesar 19,384 nilai F tabel pada taraf signifikansi 0,05 dengan derajat
bebas (5:94) sebesar 2,31. Dengan membandingkan nilai f hitung dan
tabel pada taraf signifikansi 0,05 dapat diambil kesimpulan bahwa
kualitas pelayanan PD.BPR Bank Pasar Karanganyar secara simultan

berpengaruh
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b)
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secara nyata terhadap kepuasan nasabah. Tetapi disini dimensi
kualitas pelayanan yang berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan nasabah adalah dimensi Reliability,_ Emphaty dan
responsiveness, berarti hipotesis yang pertama tidak terbukti.,
karena hanya tiga dimensi kualitas pelayanan yang berpenagruh
secara simltan terhadap kepuasan nasabah.

Berdasarkan dimensi kualitas pelayanan PD.BPR.Bank Pasar
Karanganyar dengan kepuasan nasabah ditunjukkan oleh besarnya
nilai Multiple R (R) sebesar 0,608 ini menunjukkan hubungan yang
kuat dan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
nasabah.

Besar pengaruh kualitas pelayanan PD.BPR.Bank Pasar
Karanganyar terhadap kepuasan nasabah secara simultan
ditunjukkan oleh besarnya nilai Adjusted R Square yaitu sebesar
0,358. Hal ini mengindikasikan kualitas pelayanan PD.BPR.Bank
Pasar Karanganyar berpengaruh sebesar 35,8 % terhadap kepuasan
nasabah, hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang selama ini
diberikan oleh Bank Pasar Karanganyar cukup memuaskan.
Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan pihak perbankan
kepada nasabah maka tingkat kepuasan nasabah dalam
menggunakan jasa layanan PD.BPR.Bank Pasar Karanganyar akan

semakin besar.
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d) Hasil analisis regresi berganda secara Parsial dapat disimpulkan
bahwa tiga dimensi kualitas pelayanan PD.BPR.Bank Pasar
Karanganyar berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Ketiga dimensi tersebut adalah dimensi kulitas pelayanan
Reliability, Emphaty dan Responsivenes. Dimensi kualitas
pelayanan Reliability merupakan dimensi kualitas pelayanan yang
paling kuat pengaruhnya dibandingkan ketiga dimensi kualitas
pelayanan lainnya. Ini juga membuktikan bahwa hipotesa yang
menyebutkan bahwa dimensi kualitas pelayanan Assurance yang
paling kuat pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah tidak terbukti.
Semakin baiknya kulitas pelayanan yang terdiri dari Bank Pasar
memberikan pelayanan tepat seperti apa yang dijanjikan
sebelumnya, keakuratan pihak bank pasar dalam melakukan
transakasi, nasabah menerima pelayanan yang cepat dari pihak
Bank Pasar Karanganyar, ketika nasabah ada masalah Bank Pasar
berusaha memberikan perhatian secara personal kepada nasabah,
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dua
dimensi kualitas pelayanan yang tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan nasabah adalah dimensi Tangible dan
Assurance hal ini menunjukkan bahwa pihak Bank belum dapat
secara optimal dalam pelayanan kepada nasabah dalam hal rasa
aman dan yakin dalam menabung di bank pasar karanganyar,

pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan
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yang diajukan oleh nasabah, fasilitas fisik yang kurang menarik
dihati nasabah, peralatan-peralatan modern yang mungkin belum
dimiliki oleh pihak bank sehingga tidak berpengaruh secara
signifikan bagi kepuasan nasabah.
3. Uji Rata-rata
' Dari uji rata-rata atau Aritmetic mean didapatkan bahwa seluruh
dimensi kualitas pelayanan dikategorikan baik, dengan hasil
didapatkan tangible 3,82 ; Reliability 3,86; Responsiveness 3,71;
Assurance 3,68 ; Emphaty 3,84. Walaupun uji analisis dengan
regresi berganda sebelumnya dinyatakan bahwa dimensi kualitas
pelayanan assurance dan tangible dinyatakan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah tetapi melalui uji rata-rata diketahui
bahwa rata-rata nasabah menilai selurub dimensi kualitas
pelayanan baik.
5.2. Saran

Berdasarkan hasil analisis data dan kesimpulan diatas maka penulis

memberi saran kepada manajemen PD.BPR.Bank Pasar Karanganyar

sebagai berikut.

1) Manajemen PD.BPR.Bank Pasar Karanganyar harus
mempertahankan dimensi Reliability yang terdiri dari Ketepatan
memenuhi janji pada waktunya, Kesungguhan pihak bank dalam
membantu memecahkan masalah yang dihadapi nasabah, ketepatan

pemberian pelayanan sejak awal, menyediakan layanan sesuai
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dengan waktu yang dijanjikan, transaksi yang akurat. Dimensi
Emphaty yang terdiri dari pemberian perhatian secara personal
kepada nasabah oleh pihak bank, pihak bank memiliki jam operasi
yang nyaman bagi nasabahnya dan pihak bank yang selalu
mengutamakan kepentingan nasabahnya. Dimensi Responsiveness
yang terdiri dari pihak bank yang selalu memberitahukan informasi
pelayanannya kepada pihak nasabah, pelayanan yang cepat dari
pihak bank dan karyawan yang selalu merespon permintaan nasabah.
Ini dikarenakan ketiga dimensi kualitas pelayanan yang selama ini
dijalankan pihak PD.BPR.Bank Pasar Karanganyar tersebut

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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KUESIONER

Kepada Yth:

Para Responden

Dengan Hormat,

Saya yang bertanda tangan dibawah ini

Nama : Niken Mayasari Yasta

No. Mahasiswa : 01 03 12894

Fakultas : Ekonomi Manajemen

Universitas : Universitas Atmajaya Yogyakarta

Sebelumnya, saya sebagai peneliti ingin mengucapkan terima kasih bagi
para responden yang telah bersedia meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner
ini. Adapun kuesioner ini semata-mata hanyalah digunakan untuk mendapatkan
dala langgapan responden guna membantu peneliti dalam penyusunan skripsi
dengan judul “ Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah pada PD.BPRBank Pasar Kabupaten Karanganyar”, scbagai salah
satu persyaratan untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Universitas
Atma Jaya Yogyakarta. |

Akhir kata peneliti mengucapkan terima kasih atas perhatian dan bantuan

yang diberikan.

Hormat saya

Niken Mayasari Yasta




KUESIONER
A. Berilah tanda silang (x) pada jawaban saudara

1. Jenis kelamin saudara
a) Pria
b) Wanita
2. Usia Saudara saat ini
a) Kurang dari 20 tahun
b) 20 tahun — 34 tahun
¢) 35 tahun — 49 tahun
d) Lebih dari 50 tahun
3. Pekerjaan Saudara saat ini
a) Pegawai Negeri
b) Pegawai Swasta
¢) Wiraswasta
d) Pelajar atau Mahasiswa

e) Lain-lain...............c.o.ae.




B. Jawablah Pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda silang (X)

kolom yang sesuai dengan jawaban saudara

yang menyangkut kepuasan saudara dalam hal kualitas pelayanan pada

No

PERTANYAAN

SS

TS

STS

TANGIBELS
(Bukti Fisik atau Langsung

Bank Pasar Karanganyar memiliki

peralatan berpenampilan modern

Fasilitas fisik di Bank Pasar
Karanganyar mempunyai desain yang

menarik secara visual.

Karyawan Bank Pasar Karanganyar

berpenampilan rapi.

Materi-materi ~ berkaitan  dengan
layanan Bank Pasar Karanganyar
(seperti brosur atau pamflet) menarik

secara visual

RELIABILITY
(Dapat Diandalkan)

Bila Bank Pasar Karanganyar berjanji
melakukan sesuatu pada waktu yang

ditentukan, mereka akan menepatinya.

Bila nasabah memiliki masalah, Bank
Pasar Karanganyar akan bersungguh-

sungguh membantu memecahkannya.

Pihak Bank Pasar Karanganyar

memberikan layanannya sccara tepat




sejak awal.

Bank Pasar Karanganyar menyediakan
layanannya sesuai dengan waktu yang

dijanjikan.

Pihak Bank Pasar Karanganyar

melakukan transaksi secara akurat.

RESPONSIVENESS
(Daya Tanggap)

10

Karyawan Bank Pasar Karanganyar
memberitahukan  kapan  pastinya

pelayanan akan diberikan.

11

Karyawan Bank Paser Karanganyar
memberikan layanan yang cepat

kepada para nasabahnya

12

Karyawan Bank Pasar Karanganyar
selalu  bersedia membantu para

nasabahnya.

13

Karyawan Bank Pasar Karanganyar
tidak terlalu sibuk untuk merespon

permintaan nasabah

ASSURANCE

(Jaminan)

14

Perilaku para karyawan Bank Pasar
Karanganyar mampu membuat para

nasabah mempercayai mereka

15

Nasabah  merasa aman  dalam
melakukan {ransaksi dengan para

karyawan Bank Pasar Karangnyar.




16

Karyawan Bank Pasar memiliki

pengetahuan memadai untuk
menjawab pertanyaan-pertanyaan
nasabah.

17 | Karyawan Bank Pasar Karanganyar
secara konsisten bersikap sopan
terhadap nasabah.

EMPHATY
(Empati)

18 | Bank Pasar Karanganyar memberikan
perhatian personal kepada para
nasabahnya.

19 | Bank Pasar Karanganyar memiliki jam
operasi yang nyaman bagi para
nasabah.

20 | Bank Pasar Karanganyar memiliki
karyawan yang memberikan perhatian
personal kepada nasabahnya.

21 | Bank Pasar Karanganyar selalu
mengutamakan  kepentingan  para
nasabahnya.

22 | Karyawan Bank Pasar Karanganyar

memahami kebutuhan spesifik para

nasabahnya.




C. Bagian ini digunakan untuk mengetahui seberapa jauh tingkat kepuasan

anda terhadap kualitas pelayanan di Bank PasarKaranganyar.

Berilah Tanda silang (X) pada jawaban yang tersedia

NO PERTANYAAN SS S N TS STS

1 Saya yakin dengan keputusan
saya menjadi nasabah Bank

Pasar Karanganyar

2 Saya puas dengan pelayanan

Bank Pasar Karanganyar

3 Saya senang Bank Pasar
Karanganyar memberikan
pelayanan  sesuai  dengan

harapan saya.
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3.75
225
3.00

90

91

92
93

94

96

o7

98

3.50
3.00

99

4

3

100




Case Summarles®

e
_ ———————— —————————

Emphaty Kepuasan_1 Kepuasan_2 Kepuasan_3 Kepuasan
1 3.80 5 3 5 4.33
2 3.60 3 4 4 3.67
3 3.80 4 4 4 4.00
4 3.40 4 4 5 433
5 4.00 3 4 4 3.67
6 3.80 3 4 4 3.67
7 3.80 3 3 3 3.00
8 3.80 3] 4 4 367
9 4.00 3 3 4 3§33
10 3.80 5 4 4 433
1" 3.60 5 3 4 4.00
12 4.00 4 4 4 4.00
12 4.20 5 5 3 4.33
14 4.20 4 5 4 433
15 3.80 5 4 3 4.00
16 3.60 4 4 4 4.00
17 420 & 4 3 400
18 4.40 5 5 4 4.67
19 4.00 4 4 5 4.33
20 3.80 5 4 5 4.67
21 3.0 4 3 4 3.67
22 4.00 5 5 4 467
23 3.80 5 4 4 4.33
24 4.40 5 5 4 467
25 3.20 4 4 3 3.67
26 3.00 4 4 3 3.67
27 3.00 4 4 3 3.67
28 4.00 4 4 4 4.00
29 3,00 4 4 4 4,00
30 3.80 4 5 4 4.33
31 3.60 4 4 4 4.00
32 3.60 5 5 4 4,67
33 3.60 4 4 4 4,00
34 4.00 4 3 3 3.33
35 2.80 3 3 3 3.00
36 5.00 & 4 4 4.33
37 4.00 4 4 4 4.00
38 420 5 4 4 433
39 4.00 [ 4 4 4.33
40 4.20 4 5 4 4.33
41 4.00 & 4 4 4,33
42 3.80 4 4 3 367
43 4.00 b 4 4 4.33
44 2.80 4 4 4 4.00
45 4.20 5 4 4 4.33
46 3.40 5 5 5 5.00
47 4.20 4 4 3 3.67
48 380 4 4 & 433
49 3.80 8 3 4 4.00
50 4.60 5 4 4 4.33
51 3.80 ] 4 4 4,00
52 4.00 4 4 3 3.67
53 3.80 5 4 4 4.33
54 4.00 5 4 4 433
513} Aan ) 4 3 367
56 4,40 4 4 4 4.00

A e e —— T
————————————————————————




Case Summarles®

Emphaty Kepuasan_1 Kepuasan_2 Kepuasan_3 Kepuasan
57 3.80 4 4 3 3.67
58 3.40 3 3 3 3.00
59 3.80 4 4 3 3.67
60 3.80 4 4 4 4.00
61 3.80 5 5 4 4.67
62 3.60 5 4 4 433
63 4.60 4 4 4 4.00
64 4.00 4 4 3 3.67
65 4.20 4 4 4 4.00
66 3.60 4 3 3 3.33
67 4.00 3 3 3 3.00
68 4.00 5 4 4 433
69 5.00 5 5 4 4.67
70 3.00 3 3 3 3.00
71 3.60 4 4 3 3.67
72 2.80 4 4 4 4.00
73 3.80 3 4 4 ART
74 3.60 4 5 4 4.33
75 4.40 4 4 5 4.33
76 4,00 4 4 4 4,00
77 3.60 & 4 5 4.67
78 4.00 5 5 3 433
79 4.00 3 3 4 3.33
80 3.20 4 4 4 4.00
81 4.80 4 4 4 4,00
82 3.80 5 4 3 4.00
83 4.40 5 4 4 4.00
84 3.80 4 4 3 3.67
85 4.40 5 5 4 4.67
86 3.80 4 4 4 4.00
87 3.20 3 3 3 3.00
88 4.40 4 3 3 3.33
89 3.00 4 3 3 3.33
90 4,20 4 4 4 4.00
91 3.60 4 4 3 3.67
92 3.80 3 3 3 3.00
93 3.60 4 4 4 4.00
94 2.80 3 3 3 3.00
95 4.80 4 4 3 3.67
96 4.00 4 4 4 4.00
97 4.20 3 3 3 3.00
98 4.00 4 4 4 4.00
99 4.40 3 4 5 4.00
100 3.60 5 4 4 4.33

li
ll

a. Limited to first 100 cases.
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Tangible

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 ltems
,690 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
tangible 3,6600 ,90252 100
tangible 3,9400 ,82858 100
tangible 3,7900 ,79512 100
tangible 3,9800 77824 100
Iltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if | Variance if Item-Total Alpha if ltem

item Deleted | tem Deleted { Correlation Deleted
tangible 11,7100 3,602 367 ,700
tangible 11,3300 3,476 ,491 614
tangible 11,4800 3,323 ,593 ,550
tangible 11,2900 3,683 ,464 ,632




Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded® 0 0
Total 1C0 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
657 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
reliability 3,8800 ,86540 - 100
reliability 3,8800 ,89081 100
reliability 3,8300 ,73930 100
reliability 4,0900 , 72607 100
reliability 3,8500 ,91425 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if item
ltem Deleted | Item Deleted Correlation Deleted -
reliability 15,6500 5,442 ,269 671
reliability 15,4300 4,611 ,481 ,570
reliability 15,4800 4,959 ,529 ,5657
reliability 15,2200 5,082 ,500 ,571
reliability 15,4600 5,079 ,323 651




Responsiveness

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100,0
Excludec® 0 0
Total 100 100,0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,688

4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
responsiveness 3,5900 97540 100
responsiveness 3,8600 77876 100
responsiveness 3,5200 ,87016 100
responsiveness 3,8900 1,05309 100
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if item

Item Deleted | ltem Deleted | Correlation Deleted
responsiveness 11,2700 4,502 ,391 676
responsiveness 11,0000 4,970 431 ,650
responsiveness 11,3400 4,368 580 ,584
responsiveness 10,9700 3,726 ,550 ,568




ASSURANCE

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

Cranhach's

Alpha N of ltems
,674 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
assurance 3,4300 ,95616 100
assurance 3,7100 ,90224 100
assurance 3,6800 91982 100
assurance 3,8900 ,82749 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if ltem-Total Alpha if ltem
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
assurance 11,2800 4,264 ,358 675
assurance 11,0000 4,000 ,493 ,583
assurance 11,0300 3,807 ,540 ,549
assurance 10,8200 4,371 444 617




Emphaty

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 ltems
674 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
emphaty 4,2600 ,69078 100
emphaty 4,0400 ,58465 100
emphaty 3,7600 72641 100
emphaty 3,7900 ,70058 100
emphaty 3,3700 , 74745 100

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean it Variance if ltem-Total Alpha if Item

Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
emphaty 14,9600 4,120 ,216 712
emphaty 15,1800 3,321 723 ,508
emphaty 15,4600 3,503 431 622
emphaty 15,4300 3,359 527 577
emphaty 15,8500 3,705 327 672




Kepuasan

Case Processing Summary

N %
Cases  Vaiid 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 ltems
,606 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
kepuasan 4,1600 ,69224 100
kepuasan 3,9500 57516 100
kepuasan 3,7700 ,60059 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if item-Total Alpha if Item
ltem Deleted | item Deleted Correlation Deleted
kepuasan 7,7200 ,891 456 A47
kepuasan 7,9300 1,056 ,490 ,409
kepuasan 8,1100 1,190 317 ,638
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Frequency Table

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Vaid  Pria 57 57.0 57.0 570
; Wanita 43 430 430 100.0

Total 100 100.0 100.0

Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

‘ Valid Kurang dari 20 tahun 6 6.0 6.0 6.0
J 20 - 34 tahun 30 30.0 30.0 36.0

35 - 49 tahun 3’ 39.0 39.0 75.0

Lebih dari 50 tahun 25 25.0 25.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Pekerjaan

e ——
s ———————————————— 1

. Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
i Valid Pegawai Negeri 38 38.0 38.0 38.0
Pegawai Swasta 28 28.0 280 66.0
Wiraswasta 23 230 23.0 89.0
Pelajar atau Mahasiswa 11 1.0 11.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




LAMPIRAN 5



Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Kepuasan 11,8800 1,40187 100
Tangible 15,2700 2,38198 100
Reliability 19,3100 2,69191 100
Responsiveness 14,8600 2,65916 100
Assurance 14,7100 2,56745 100
Emphaty 19,2200 2,28115 100

Correlations

Responsi

Kepuasan | Tangible | Reliability veness Assurance | Emphaty

Pearson Correlation  Kepuasan 1,000 128 492 299 105 ,334
Tangible ,128 1,000 ,103 . 137 ,054 -121

Reliability 492 ,103 1,000 ,105 113 150

Responsiveness ,299 137 ,105 1,000 -,073 -,017

Assurance ,1105 ,054 113 -073 1,000 -,042

Emphaty ,334 -121 ,150 -,017 -,042 1,000

Sig. (1-tailed) Kepuasan . 103 ,000 ,001 ,149 ,000
Tangible ,103 . ,153 ,087 ,296 116

Reliability ,000 ,153 . 149 133 ,068

Responsiveness 001 ,087 ,149 . 236 435

Assurance 149 296 ,133 236 . ,337

Emphaty ,000 116 ,068 435 ,337 .

N Kepuasan 100 100 100 100 100 100
Tangible 100 100 100 100 100 100

Reliabitity 100 100 100 100 100 100

Responsiveness 100 100 100 100 100 100

Assurance 100 100 100 100 100 100

Emphaty 100 100 100 100 100 100




Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

Reliability

Emphaty

Responsiv
eness

Stepwise
(Criteria:
Probabilit
y-of-
F-to-enter
<= 050,
Probabilit
y-of-
F-to-remo
ve >=
,100).
Stepwise
(Criteria:
Probabilit
y-of-
F-to-enter
<= 050,
Probabilit
y-of-
F-to-remo
ve >=
,100).
Stepwise
(Criteria:
Probabilit
y-of-
F-to-enter
<=,050,
Probabilit
y-of-
F-to-remo
ve >=
,100).

a. Dependent Variable: Kepuasan

Model Summary

Adjusted

Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 4928 ,242 ,234 1,22687
2 5580 311 ,297 1,17563
3 ,614¢ 377 ,358 1,12345

a. Predictors: (Constant), Reliability

b. Predictors: (Constant), Reliability, Emphaty

C. Predictors: (Constant), Reliability, Emphaty,
Responsiveness




ANOVAd

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 47,050 1 47,050 31,258 ,000°
Residual 147,510 98 1,506
Total 194,560 99
2 Regression 60,497 2 30,248 21,886 ,000°
Residual 134,063 97 1,382
Total 194,560 99
3 Regression 73,395 3 24,465 19,384 ,000°¢
Residual 121,165 96 1,262
Total 194,560 99
a. Predictors: (Constant), Reliability
b. Predictors: (Constant), Reliability, Emphaty
C. Predictors: (Constant), Reliability, Emphaty, Responsiveness
d. Dependent Variable: Kepuasan ‘
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6,935 ,893 7,766 ,000
Reliability ,256 ,046 492 5,591 ,000
2 (Constant) 4,195 1,226 3,421 ,001
" Reliability 235 ,044 452 5,301 ,000
Emphaty ,163 ,052 ,266 3,119 ,002
3 (Constant) 2,351 1,308 1,800 ,075
Reliability 221 ,043 423 5,167 ,000
Emphaty 169 ,050 274 3,367 ,001
Responsiveness 137 ,043 ,259 3,197 ,002

a. Dependent Variable: Kepuasan




Excluded Variables

Collinearity
Partial Statistics

Model Beta In t Sig. Correlation Tolerance
1 Tangible ,0782 ,878 ,382 ,089 ,989
Responsiveness 2502 | 2,936 ,004 ,286 ,989
Assurance ,0512 ©,570 ,570 ,058 ,987
\ Emphaty ,2662 3,119 ,002 ,302 978
2 Tangible 117 1,369 174 ,138 ,970
Responsiveness 2590 3,197 ,002 ,310 ,088
Assurance ,067° ,785 434 ,080 ,984
3 Tangible ,086° 1,038 302 106 955
Assurance ,000¢ 1,109 270 ,113 ,976

a. Predictors in the Model: (Constant), Reliability
b. Predictors in the Model: (Constant), Reliability, Emphaty

C. Predictors in the Model: (Constant), Reliability, Emphaty, Responsiveness

d. Dependent Variable: Kepuasan
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TABEL DISTRIBUSI T

Df 10% 5% DF 10% 5% Df 10% 5% DF 10% 5%

1 6.314 { 12.706| 51 1675 | 2008 | 101 | 1.660 | 1.984 | 151 | 1.655 | 1.976
2 2920 | 4303 | 52 1.675 1 2.007 | 102 | 1.6€J | 1.983 | 152 | 1.655 | 1.976
3 2353 ] 3.182 | 53 1674 | 2.006 | 103 | 1.660 | 1.983 | 153 | 1.655 | 1.976
4 2132 | 2776 { 54 1674 { 2.005 | 104 | 1660 | 1.983 | 154 | 1.655 | 1.975
5 2.015 | 2.571 55 1673 | 2.004 | 105 | 1.659 | 1.983 | 155 | 1.655 | 1.975
6 1.943 | 2.447 | 56 1673 | 2.003 | 106 | 1.659 | 1.983 | 156 | 1.655 | 1.975
7 1.895}) 2365 | 57 1672 | 2.002 | 107 | 1.659 | 1.982 | 157 | 1.655 | 1.975
8 1.860 | 2.306 { 58 1.672 | 2.002 | 108 | 1659 | 1.982 | 158 | 1.655 | 1.975
9 1.833 } 2262 | 59 1.671 | 2.001 | 109 | 1.659 § 1.982 | 159 | 1.654 | 1.975
10 1.812 | 2.228 | 60 1671 2.000 | 110 | 1659y 1.982 | 160 | 1.654 | 1.975
11 1.796 | 2.201 61 1.670 | 2.000 | 111 } 1659 | 1.982 | 161 | 1.654 | 1.975
12 1.782 } 2179 | 62 1.670 | 1.999 | 112 | 1659 | 1.981 { 162 | 1.654 | 1.975
13 1.771 | 2.160 | 63 1.669 | 1.998 | 113 | 1.658 | 1.981 | 163 | 1.654 | 1.975
14 1.761 | 2145 | 64 1669 | 1.998 | 114 | 1658 | 1.981 | 164 | 1.654 | 1.975
15 1.753 | 2.131 65 1.669 | 1.997 | 115 | 1.658 | 1.981 | 165 | 1.654 | 1.974
16 1.746 | 2120 | 66 1.668 | 1.997 | 116 | 1.658 | 1.981 | 166 | 1.654 | 1.974
17 1.740 | 2110 | 67 1.668 | 1.996 | 117 | 1.658 | 1980 | 167 | 1.654 | 1.974
18 1.734 § 2.101 68 1668 | 1.995 | 118 | 1.658 | 1.980 | 168 | 1.654 | 1.974
19 1.729 § 2093 | 69 1667 | 1.995 | 119 | 1658 | 1.980 | 169 | 1.654 | 1.974
20 17251 2086 70 | 1.667 | 1.994 |- 120 | 1.658 | 1.980 | 170 | 1.654 | 1.974
21 1.721 § 2080 | 71 1667 § 1.994 | 121 | 1658 | 1.980 | 171 | 1.654 | 1.974
22 1.717 § 2074 | 72 1.666 | 1.993 | 122 | 1.657 | 1.980 | 172 | 1654 | 1.974
23 1.714 § 2069 | 73 1666 | 1.993 | 123 | 1.657 | 1.979 | 173 | 1.654 | 1.974
24 1.711 | 2064 | 74 1.666 | 1.993 | 124 | 1657 | 1.979 | 174 | 1.654 | 1.974
25 1.708 { 2060} 75 1.665 | 1.992 | 125 | 1.657 | 1.979 | 175 | 1.654 | 1.974
26 1.706 { 2056 | 76 1.665 | 1.992 | 126 | 1.657 | 1979 | 176 | 1.654 | 1.974
27 1703 | 2052 | 77 1.665 § 1.991 | 127 | 1.657 | 1.979 | 177 | 1.654 | 1.973
28 1.701 | 2048} 78 1665 | 1.991 ] 128 | 1.657 | 1.979 | 178 | 1.653 | 1.973
29 1699 | 2045 | 79 1.664 | 1.990 | 129 | 1.657 | 1.979 | 179 | 1653 | 1.973
30 1.697 | 2042 | 80 1664 | 1.990 | 130 | 1.657 | 1.978 | 180 | 1.653 | 1.973
31 1.696 | 2.040 | 81 1664 | 1.990 | 131 | 1.657 | 1.978 | 181 | 1653 | 1.973
32 1.694 | 2.037 | 82 1.664 | 1.989 | 132 | 1.656 | 1.978 | 182 | 1.653 | 1.973
33 1.692 § 2.035 | 83 1663 | 1.989 | 133 | 1.656 | 1.978 { 183 | 1.653 | 1.973
34 1.691 | 2032 | 84 1663 | 1.989 | 134 | 1656 | 1.978 | 184 | 1.653 | 1.973
35 1.690 | 2030 | 85 1.663 | 1.988 | 135 | 1.656 | 1.978 | 185 | 1.653 | 1.973
36 1.688 | 2.028 | 86 1.663 | 1.988 | 136 | 1.656 | 1.978 | 186 | 1.653 | 1.973
37 1687 | 2.026 | 87 1.663 | 1.988 | 137 | 1.656 | 1.977 | 187 | 1.653 | 1.973
38 1.686 | 2.024 | 88 1662 | 1.987 | 138 | 1.656 | 1.977 | 188 | 1.653 | 1.973
39 1.685 | 2.023 | 89 1.662 | 1.987 [ 139 | 1.656 | 1.977 | 189 | 1.653 | 1.973
40 1.684 } 2.021 90 | 1.662 | 1.987 [ 140 | 1.656 | 1.977 | 190 | 1653 | 1.973
41 1.683 | 2.020 | 91 1662 | 1.986 | 141 | 1.656 | 1.977 | 191 | 1.653 | 1.972
42 1682 | 2.018 | 92 1.662 | 1.986 | 142 | 1.656 | 1.977 | 192 | 1.653 | 1.972
43 1.681 | 2017 | 93 1.661 | 1986 | 143 | 1656 | 1.977 | 193 | 1.653 | 1.972
44 1.680 1 2.015| 94 1.661 | ToE| 144 | 1656 | 1.977 | 194 | 1.653 | 1.972
45 1679 | 2014 | 95 1661 | 1.985 | 145 | 1655 | 1.976 | 195 | 1.653 | 1.972
46 1679 { 2013 | 96 1661 | 1.985 | 146 | 1.655 | 1.976 | 196 | 1.653 | 1.972
47 1.678 | 2.012 | 97 1661 | 1.985 | 147 | 1.625 | 1.976 | 197 | 1.653 | 1.972
48 1.677 | 2.011 98 1.661 | 1.984 | 148 | 1.655 | 1.976 | 198 | 1.653 | 1.972
49 1.677 | 2010 | 99 1660 | 1.984 | 149 | 1.655 | 1.976 | 199 | 1.653 | 1.972
50 1.676 | 2009 | 100 | 1.660 | 1.984 | 150 | 1.655 | 1.976 | 200 | 1.653 | 1.972




TABEL DISTRIBUSI F

DF 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

51 4.03 3.18 2.79 2.55 240 2.28 220 213 2.07 2.02
52 4.03 3.18 2.78 2.55 239 2.28 219 212 2.07 2,02
53 4.02 3.17 2.78 2.55 2.39 2.28 219 212 2.06 2.01
54 4.02 317 2.78 2.54 239 227 218 212 2.06 2.01
55 4.02 3.16 217 2.54 2.38 227 218 2.1 2.06 2.01
56 4.01 3.16 277 2.54 2.38 227 2.18 2.1 2.05 2.00
57 4.01 3.16 2.77 2.53 2.38 2.26 2.18 211 2.05 2.00
58 4.01 3.16 2.76 2.53 237 2.26 217 210 2.05 2.00
59 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.26 217 2.10 2.04 2.00
60 4.00 3.15 2.76 2.53 237 2.25 217 2.10 2.04 1.99
61 4.00 3.15 2.76 2.52 237 225 2.16 2,09 2.04 1.99
62 4.00 3.15 275 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.99
63 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.98
64 3.99 3.14 275 2.52 2.36 224 2.16 2.09 2.03 1.98
65 3.99 3.14 2.75 2.51 2.36 2,24 2.15 2.08 2.03 1.98
66 3.99 3.14 274 2.51 2.35 2.24 215 2.08 2.03 1.98
67 3.98 3.13 2.74 2.51 235 2.24 215 2.08 2.02 1.98
68 3.98 3143 2.74 251 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.97
69 3.98 3.13 2.74 2.50 235 223 2.15 2.08 2,02 1.97
70 3.98 3.13 2.74 2,50 235 2.23 214 2.07 2.02 1.97
A 3.98 3.13 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.97
72 3.97 3.12 2.73 2.50 234 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96
73 3.97 3.12 273 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96
74 3.97 3.12 273 2.50 2.34 2.22 214 207 2.01 1.96
75 3.97 3.12 273 2.49 2.34 222 2.13 2.06 2.01 1.96
76 3.97 3.12 2.72 249 233 2.22 213 2.06 2.01 1.96
77 3.97 312 272 249 233 222 213 2.06 2.00 1.96
78 3.96 Iin 2.72 2.49 233 222 213 2.06 2.00 1.95
79 3.96 3.1 272 2.49 233 2221 213 2.06 2.00 1.95
80 3.96 3.11 272 2.49 233 221 213 2.06 2.00 1.95
81 3.96 3.1 272 2.48 233 2.21 212 2.05 2.00 1.95
82 3.96 3.11 2.72 2.48 233 221 212 2.05 2.00 1.95
83 3.96 3N 2.1 2.48 232 221 212 2.r5 1.99 1.95
84 3.95 31 21N 2.48 2.32 2.21 212 2.05 1.99 1.95
85 3.95 3.10 2.1 248 2.32 2.21 212 2.05 1.99 1.94
86 3.95 3.10 2.7 2.48 2.32 221 212 2.05 1.99 1.94
87 3.95 3.10 2.1 248 2.32 2.20 212 2.05 1.93 1.94
88 3.95 3.10 2.1 2.48 2.32 220 212 2.05 1.99 1.94
89 3.95 3.10 2.1 247 2.32 2.20 2.11 2.04 1.99 1.94
90 3.95 3.10 2.1 247 2.32 220 2.1 2.04 1.99 1.94
91 3.95 3.10 270 2.47 2.3 2.20 2.1 2.04 1.98 1.94
92 3.94 3.10 2.70 247 2.3 2,20 2.1 2.04 1.98 1.94
93 3.94 3.09 2.70 247 2.31 2.20 2.1 2.04 1.98 1.93
94 3.94 3.08 270 247 ./2,31 2.20 211 2.04 1.98 1.93
95 3.94 3.09 2.70 247 2.31 2.20 211 2.04 1.98 1.93
96 3.94 3.09 2.70 2.47 2.3 2.19 211 2.04 1.98 193
97 3.94 3.09 2.70 247 2.31 219 211 2.04 1.98 1.93
98 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93
99 3.84 3.09 2.70 246 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93
100 3.94 3.09 2.70 246 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93

2.31




TABEL DISTRIBUSIR

Df 5% | OF | 5% | OF | 5% | DF | 5%
T {0897 [ 81 | 0271 [ 101 | 0.194 { 357 [ 0.159
2 | 0950 | 52 | 0268] 102 | 0.193 | 152 | 0.158
3 | 6878 | 53 ;02668 | 103 | 0.152 | 153 | 0.158
4 10811 | 54 | 0263 104 | 0191 | 154 | 0.157
5 | 0754 | 55 | 0261 | 105 | 0.190 | 155 | 0.157
6 | 0707 56 | 0259 | 106 | 0.189 | 156 | 0.156
7 | 0666 | 57 | 0256 | 107 | 0.188 | 157 | 0.155
8 | 0632) 58 | 0254 108 | 0.187 | 158 | 0.155
9 10602| 59 | 0252 | 109 | 0.187 | 159 | 0.155
10 | 0576 | 60 | 0.250 [ 110 | 0.186 | 160 | 0.154
11 | 0553 | 61 | 0248 | 111 | 0.185 | 161 | 0.154
12 | 0532 | 82 | 0.246'{ 112 | 0.134 | 462 | 0.153
13 ] 0514 | 63 | 02441 113 | 0.183 | 153 | 0.153
14 | 0497 | 64 | 0242 | 114 | 0.182 | 164 | 0.152
15 | 0482 | 65 | 0240 | 115 | 0.182 | 165 | 0.152
16 | 0468 | 66 | 0.239 | 116 | 0.181 | 166 | 0.151
17 | 0458 | 87 | 0237 117 | 0180 | 187 | 0.151
18 | c444 | 68 | 0235| 118 | 0179 | 168 | 0.151
19 | 0433 | 69 | 0234 | 119 [ 0479 | 169 | 0.150
20 | 0423 | 70 | G232 | 120 | 0.178 | 170 | 0.150
21 1 6413 | 71 {0236 | 121 | 0ATT { 179 | 0.145
22 | 0404 | 72 | 0229 | 122 | 0175 | 172 | 0.140
23 | 0396 ) 73 | 0227 | 123 | 0176 | 173 | 0.148
24 | 0388 | 74 | 0226 | 124 | 0175 | 174 | 0.148
25 | 0381 | 75 | 0224 | 125 | 0.174 | 175 | 0.148
2 €374 | 78 | 0223 | 126 | 0474 | 176 | 0147
27 | 0367 | 77 o221 127 | 0173 | 177 | 0.147
28 10361 78 | 0220 128 | 0.172 | 178 | 0.146
29 | 0355 79 | 0219 129 | 0.172 | 179 | 0.146
30 | 0345 | 80 | 0.217 | 130 | 0.171 | 180 | 0.145
31 | 0344 81 | 0218 | 131 | 0170 181 | 0,145
32 10339 8 | 0215 132 { 0170 | 182 | 0.145
33 | 03234 | 83 [0213 133 | 0169 | 183 | 0.144
34 [ 0320 | 84 | 0212 | 134 [ 0168 | 184 | 0.144
35 | 0325 | 85 | 0241 | 135 | 0.468 | 185 | 0.144
3 03207 86 | 0210 136 | 0.167 | 186 | 0.143
37 | 0316} 87 | 0208 | 137 | 0.167 | 187 | 0.143
38 | 0312 | 8 | 0207 138 | 0.166 | 188 | 0.142
39 | 0308 | 89 | 0206 | 139 | 0.165 | 189 | 0.142
40 | 0304 | 9 | 0205 140 | 0.165 ! 100 | 0.142
41 10301 { 91 | 0204 | 141 | 0.164 | 191 | 0.141
42 [ 0297 | 92 | 0203 | 142 | 0.164 | 192 | 0.141
43 1 0294 | 93 [ 0202 143 | 0163 | 193 | 0.141
44 1 6291 | 94 | 0201 | 144 | 6.163 | 154 | 0.140
45 10288 | 95 | 02001 145 | 0.162 1 195 | n.14p
46 | 0285 | 96 | 0.199 | 146 | 0.161 | 196 | 0.139
47 | 0282 | 97 | 0198 | 147 | 0161 | 197 | 0.139
48 | 0279 | 08 (L0197 148 | 0.160 [ 198 | 0.139
49 | 0278 | 99 | €195 149 | 0,160 | 192 | 0128
50 | 0273 ] 100 | 0.195 | 150 | 0.159 { 200 | 0.128




LAMPIRAN 7




Z
o

WWWOWRNRNRNRNNNNNNN 2 a2 aaaaaaa
REBUEBENEBORIN RS onIonromio@®®NoabwNna

b b pbhpbhDbhDbDbhDbDDRBROOWWWOW
OCWO~NOOPERWON=20OOO~NOOM

3,75
4,25
4
475
3,5
3
2,5
2,75
4,25
3,75
3,5
3,5
4,25
3,75
4

5

4
3,5
4

5
4,5
3,75
4

3

4
4,75
3,75

3,25
3,5

425
3,25
35
375
4,75
35
4,25

4,25
3,75

4,25

4.4

3
3,8
3.4

3

2

3
26
3.2
3,6
4,2
42
4,6
3,8
4,6
3,8

5
46
3,4
46
3.4
46
42
4,4
3,8
3,4
4,2
3,6
36
3,4
3,8

4

4
3,6
4,2
3,6
2,6
3.4
4,2

4
4,4
36
3,8
4,4

5
4,8
3,8
3,8
46
4,6

475
3,75
3,5
4
3,75
3

4

4

4,25
3,25

3,5
2,25
2,25

4
2

4.5

3,5

3,56

4
4
4

4.5

3,5
3,75

315
475
4,25
3,75

4
2,75
4
4
3,75
3,75

3,5
425

4,5

3,5

4

3,5
4,75

45
3,75
3,75
3,75
2,75
2,75

4,5
3,75

4,75
3,75

4,25
3,5
4,25
4,5
3,256
3,75

Tangible Reliability Responsiveness _Assurance Eﬁghag

3.8
3,6
3,8
3.4

4
3,8
3,8
3,8

4
3,8
3,6

4
42
42
3,8
3,6
42
4,4

4
3.8
3,2

4
3,8
44
3,2

3

3

4

3
3,8
3,6
3,6
3,6

4
2,8

5

4
42

4
4,2

4
3,8

4
2,8
42
34
42
3,8
3,8
46



51 3,75 3,8 3,75 3 3,8
52 3,5 3,8 3 3,75 4
53 45 4 3,75 2,25 3,8
54 3,75 4 2,25 25 4
55 3,75 4.8 25 3,75 3,8
56 3,75 4 3,75 2,5 44
57 4 3.4 2,5 3,75 3.8
58 3,756 3,4 3 3,5 34
59 4,75 3,8 3,26 2,75 3,8
60 4.5 3.6 3,5 3,5 3.8
61 5 4,6 4 4,25 3.8
62 3,75 4.4 4,75 3,5 3,6
63 4 3,8 3,5 3 4,6
64 4 4 3 3,756 4
65 - 3,5 3.4 3,756 3,25 4,2
66 3,75 3,2 3,256 4 3,6
67 3,75 3,2 4 3,5 4
68 3,75 4,4 4 3 4
69 3,75 3,8 3,5 4 5
70 3,25 3,4 3 2,25 3
71 25 4 2 3,25 3,6
72 4,75 3,8 4,75 3,5 2,8
73 3,75 3,6 4 4,25 3,8
74 4,5 3,6 4 4,5 3,6
75 3,75 4.4 5 3 44
76 4 3,6 3,256 4 4
77 425 4 3,756 3,5 3,6
78 3,25 4,4 2,25 4 4
79 4,25 3.2 45 45 4
80 3,5 3,8 3 3,25 3,2
81 3,75 3,4 3,5 4 4,6
82 3,5 3.8 4,75 4 3,8
83 3 4,2 4 3,75 4,4
84 3,26 42 3,25 3,25 3,8
85 " 2,75 4,4 3,256 4,75 4.4
86 3,75 3.8 4 3,75 3.8
87 45 3 3 3,256 3,2
88 4.5 4 2,25 3,75 44
89 45 3,2 4,25 3,5 3
90 425 3,8 3,75 4,25 4,2
91 4,5 4,6 2,75 4,5 3,6
92 3,75 3,6 3.5 4,75 3,8
93 3,75 4 3 4,75 3,6
94 2,25 3,6 3,5 3,5 2,8
95 3,5 3,8 3 3,75 4,8
96 3 4,2 4,25 3,75 4
97 3,5 3,6 4,75 2,25 4,2
98 4 4.4 4,5 3 4
99 3,25 4,2 4,75 3.5 44
100 3,5 3,6 4,25 3 3,6
Rata-Rata 3,8175 3,862 3,716 3,6775 3,844




