BAB V

PENUTUP
Bab kelima ini merupakan bab terakhir yang akan di bahas dalam penelitian
ini dan disebut juga sebagai bab penutup. Pada bab penutup ini membahas
mengenai kesimpulan yang di dapat dalam penelitian, terdapat juga implikasi,
saran-saran peneliti dan apa saja kelemahan dalam penelitian ini.
5.1. Kesimpulan

Penelitian ini meneliti mengenai kepuasan pelanggan Bank BRI di DI
Yogyakarta yang dipengaruhi oleh tujuh variabel marketing mix atau bauran
pemasaran jasa yaitu variabel produk, variabel harga, variabel lokasi, variabel
promosi, variabel orang, variabel bukti fisik dan variabel proses.

Hasil yang terdapat pada statistik deskriptif menunjukkan bahwa keseluruhan
respon dari responden tergolong tinggi. Dengan hasil statistik deskriptif yang telah
diperoleh ini dapat diartikan bahwa responden secara keseluruhan telah setuju
terhadap pengaruh bauran pemasaran dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan
Bank BRI di DI Yogyakarta.

Penelitian dengan menggunakan pengujian outer model dalam penelitian ini
menunjukkan bahwa struktur dari awal penelitian telah valid. Dengan hasil outer
model yang telah memenuhi syarat atau kriteria, model tersebut dapat dilanjutkan
ke dalam pengujian inner model. Dalam pengujian inner model ini mendapatkan R-

Square dengan nilai yang kuat sehingga model tersebut dapat dikatakan tinggi, dan
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nilai dari model tersebut menunjukkan bahwa model tersebut memiliki signifikasi
yang tinggi dalam penelitian ini.

Pengujian hipotesis yang dilakukan dalam penelitian kali ini adalah dengan
menggunakan bootstrapping yang menghasilkan nilai pada path coefficient, hal
tersebut dapat disimpulkan bahwa hasil yang terdapat pada tabel menunjukkan
karakteristik bauran pemasaran yaitu produk, harga, lokasi dan promosi memiliki
arah pengaruh secara positif tetapi tidak meiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Bank BRI di DI Yogyakarta sehingga hipotesis ke empat
variabel tersebut ditolak. Sedangkan pada variabel lain dari bauran pemasaran yaitu
orang, bukti fisik dan proses berdasarkan data memiliki arah pengaruh yang positif
dan memiliki pengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan Bank BRI di

DI Yogyakarta.

5.2. Implikasi Manajerial

Setiap orang pasti memiliki karakteristik yang berbeda mengenai persepsi
tentang suatu hal dan yang dimaksud dalam hal ini adalah persepsi orang yang
dilihat dari sudut pandang marketing mix yang bertujuan untuk memperoleh suatu
respon yang menunjukkan bahwa responden merasa puas atau sebaliknya. Setiap
orang pasti memiliki pandangan yang berbeda sesuai dengan apa yang pernah
mereka alami secara langsung di objek pada penelitian ini yaitu Bank BRI di DI
Yogyakarta.

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan mendapatkan informasi mengenai
respon-respon pelanggan Bank BRI di DI Yogyakarta yang dapat di implikasikan

kepada perusahaan. Pertama, yang berpengaruh dalam kepuasan pelanggan adalah
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variabel bukti fisik atau keseluruhan penampilan dan fasilitas yang diberikan atau
di tawarkan Bank BRI di DI Yogyakarta. Manajemen dapat meningkatkan
penampilan atau fasilitas agar dapat mendukung setiap proses yang ada di bank.
Hal tersebut dapat memiliki pengaruh secara yang baik karena nasabah sendiri
dapat merasakan secara langsung, selain itu bukti fisik ini juga dapat membantu
nasabah dalam melakukan segala aktivitas di bank menjadi nyaman dan dengan
perasaan yang senang karena keinginan atau harapan nasabah dapat terpenuhi
dibank tersebut mengenai bukti fisik atau segala perangkat atau tampilan yang
terdapat di bank tersebut.

Kedua, variabel orang yang dalam penelitian ini disebut juga dengan staff atau
pegawai bank. Staff bank memiliki peranan yang sangat penting dalam
mempengaruhi pelanggan-pelanggan karena dalam melaksanakan tugasnya sebagai
staff harus berperilaku baik dan bersikap dengan baik terhadap nasabah, hal ini
dapat ditingkatkan oleh perusahaan dengan menjaga kerahasiaan setiap nasabah
agar aman dan nasabmah merasa nyaman. Perusahaan menjaga kualitias setiap staff
agar memiliki pengetahuan yang baik dan dapat diandalkan serta memiliki respon
yang sigap. Ketiga, variabel lokasi merupakan tempat dimana banyak kantor
cabang Bank BRI di DI Yogyakarta beroperasi dan menjalankan segala aktivitas
atau kegiatannya. Perusahaan dapat meningkatkan segala fasilitas-fasilitas yang
memenuhi harapan pelanggan dari segi lokasi, perusahaan dapat mencari lokasi
dengan aksesibilitas yang baik. Selain itu, perusahaan juga dapat memberikan
fasilitas berupa ATM yang memadahi serta mudah untuk dicari oleh nasabah-

nasabah.
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Keempat, variabel kepuasan pelanggan memiliki respon yang tinggi yang
berpengaruh terhadap kepuasan pelangan itu sendiri, variabel kepuasan pelanggan
merupakan hal yang dapat memberikan apa yang menjadi kebutuhan atau keinginan
dari nasabah-nasabah dengan meningkatkan segala kenyamanan yang baik serta
handal dalam melaksanakan tugas sehingga nasabah-nasabah dapat selalu puas

dengan pelayanan atau dengan apa yang dtawarkan Bank BRI di DI Yogyakarta.

5.3. Kelemahan Penelitian
Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan ini terdapat bebrapa keterbatasan
yang dialami dan hal ini dapat menjadi pertimbangan untuk penelitian selanjutnya.
Keterbatasan yang
1. Dalam jurnal penelitian sebelumnya memperoleh indikator kuesioner
produk yang kurang menggambarkan produk-produk yang di terbitkan oleh
bank dan indikator kuesioner hanya dibahas secara umum sehingga
produk-produk Bank BRI tidak ditanyakan secara lebih mendalam. Selain
itu pada indikator kurang menggambarkan teknologi online dimasa
pandemi ini karena keterbatasan orang-orang untuk melakukan aktivitas.
2. Dalam penelitian ini peneliti hanya berfokus terhadap bauran pemasaran
sedangkan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan cukup
banyak, selain itu tidak terdapat juga mediasi dalam penelitian ini untuk
mengetahui pengaruh lain yang dapat terjadi apabila terdapat variabel
mediasi dalam penelitian ini sehingga penelitian ini tergolong sederhana.
3. Penelitian ini memiliki beberapa kriteria yang cukup mendalam, karena

dalam indikator kuesioner memiliki pertanyaan yang mengharuskan
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responden pernah mengalaminya secara langsung dan penelitian ini hanya

dikhususkan oleh pelanggan BRI di DI Yogyakarta.

5.4. Saran Penelitian ke Depan

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, terdapat beberapa
keterbatasan penelitian yang dialami oleh peneliti sehingga peneliti dapat
memperoleh saran-saran untuk penelitian selanjutnya.

1. Sebelum melakukan penelitian dapat mencermati terlebih dahulu indikator
yang terdapat pada kuesioner jurnal utama sehingga nantinya didapatkan
pertanyaan-pertanyaan yang akan menunjang penelitian secara lebih rinci
dan mendapatkan hasil yang lebih maksimal.

2. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan beberapa variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena terdapat banyak aspek yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian
selanjutnya dapat menambahkan mediasi untuk mengetahui pengaruh yang
terjadi terhadap kepuasan pelanggan sehingga penelitian tersebut akan
lebih bervariasi dan menarik.

3. Penyebaran kuesioner yang dilakukan secara berkala melalui personal chat
karena lebih efektif dan berinteraksi secara langsung apabila terdapat
pertanyaan yang kurang jelas dan mau ditanyakan, selain itu meminta

bantuan teman agar kenalan teman-teman juga ikut membantu.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Draft Kuesioner

><

KUESIONER PENELITIAN PENGARUH
BAURAN PEMASARAN BANK BRI TERHADAH
KEPUASAN PELANGGAN DI DAERAH
ISTIMEWA YOGYAKARTA

Halo, perkenalkan nama saya Alexander Fidei, mahasiswa Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Atma
Jaya Yogyakarta program studi Manajemen. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk tugas akhir saya
yang berjudul “Pengaruh Bauran Pemasaran Bank BRI Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Daerah Istimewa
Yogyakarta"

Pada saat ini saya membutuhkan bantuan dari teman-teman semua untuk meluangkan sedikit waktu untuk
mengisi kuesioner penelitian saya ini. Teman-teman dapat menjawab pertanyaan yang disediakan menurut
pengalaman teman-teman selama ini. Apabila teman-teman mengalami kendala atau terdapat pertanyaan yang
kurang jelas, dapat menghubungi peneliti melalui akun instagram @fidei7

Terimakasih atas Partisipasi dan kesediaan teman-teman semua, Semoga dalam Keadaan Baik, Sehat Selalu.
Tuhan Memberkati.

Apakah anda menggunakan Bank BRI

RIBRI

) Ya

Tidak (berhenti sampai disini)
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PENGARUH BAURAN PEMASARAN BANK
BRI TERHADAH KEPUASAN PELANGGAN DI
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

Deskripsi (opsional)

Apakah anda sudah menjadi nasabah Bank BRI selama kurang lebih 1 tahun

Ya

Tidak (berhenti sampai disini)

Setelah bagian 2 Lanjutkan ke bagian berikut -

PENGARUH BAURAN PEMASARAN BANK
BRITERHADAH KEPUASAN PELANGGAN DI
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

Deskripsi (opsional)
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PENGARUH BAURAN PEMASARAN BANK
BRI TERHADAH KEPUASAN PELANGGAN DI
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

Deskripsi (opsional)

Apakah anda pernah mengunjungi kantor cabang Bank BRI setidaknya 2 kali

Ya

Tidak (berhenti sampai disini)

Setelah bagian 3 Lanjutkan ke bagian berikut -

PENGARUH BAURAN PEMASARAN BANK
BRI TERHADAH KEPUASAN PELANGGAN DI
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

Deskripsi (epsional)
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PENGARUH BAURAN PEMASARAN BANK ~ *

BRI TERHADAH KEPUASAN PELANGGAN DI
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

Deskripsi (opsional)

Apakah anda mengetahui atau pernah menggunakan produk dan llayanan Bank BRI (seperti
ATM, e-banking, m-banking, dan pinjaman dana)

Ya

Tidak (berhenti sampai disini)

Setelah bagian 4 Lanjutkan ke bagian berikut -

PENGARUH BAURAN PEMASARAN BANK
BRI TERHADAH KEPUASAN PELANGGAN Dl
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

@ 2 T (] =

v

>
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PENGARUH BAURAN PEMASARAN BANK o
BRI TERHADAH KEPUASAN PELANGGAN DI
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

Kuesioner Demografi

>

Jenis Kelamin

Laki-laki

Perempuan

Usia
) 18-25tahun
) 26-35tahun
36 - 45 tahun
46 - 55 tahun

56 keatas

Setelah bagian 5 Lanjutkan ke bagian berikut v

00

® & T & =
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PENGARUH BAURAN PEMASARAN
(PRODUK) BANK BRI TERHADAH KEPUASAN
PELANGGAN DI DAERAH ISTIMEWA
YOGYAKARTA

Deskripsi (opsional)

>«

Teman-teman bisa menjawab pertanyaan kuesioner ini sesuai dengan pengalaman yang pernah
teman-teman alami selama menjadi nasabah Bank BRI

BANK BRI

oa

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah
disediakan di bawah ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1. STS :Sangat Tidak Setuju
2.TS :Tidak Setuju

3N . Netral

4.8 : Setuju

5.8S :Sanqat Setuju

Bank BRI menyajikan layanan baru seperti e-banking

® 2 i &= =

00
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a F ulir tanpa judul ::31::‘ perubahan disimpan @ B : °

Pertanyaan  Jawaban P

Bank BRI menyajikan layanan baru seperti e-banking *




PENGARUH BAURAN PEMASARAN (HARGA) -~
BANK BRI TERHADAH KEPUASAN

PELANGGAN DI DAERAH ISTIMEWA
YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawah ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :
1.STS :Sangat Tidak Setuju

2.TS :Tidak Setuju

3.N : Netral
4.5 : Setuju
5.8S  :Sangat Setuju

Bank BRI menyediakan jadwal pembayaran pinjaman

STS

Bank BRI membayar bunga deposito kepada nasabah

STS

1

O

1

O

2

O

2

O

Tr

3

D

3

O

O

O

SS

SS
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di Drive

a Formulir tanpa jUdU' Semua perubahan disimpan @ > e o

Pertanyaan  Jawaban @

Bank BRI menetapkan bunga atas pemakaian fasilitas perbankan dengan tepat 2
1 2 3 4 5
STS O @) O Q O ss
Besarnya komisi untuk layanan Bank BRI dianggap cukup 2
1 2 3 4 5
STS O O @) O O ss
Syarat peminjaman dana di Bank BRI masuk akal *
1 2 3 4 5
STS O ’.\ @) O O ss
Setelah bagian 7 Lanjutkan ke bagian berikut -

(e |
PENGARUH BAURAN PEMASARAN (LOKASI) *

MARAIIZ DN TENIIAMNALLIZEDIIAC AN

® &) Tr = (3] =
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di Drive

a Formulir tanpa jUdU' Semua perubzhan disimpan @ > s o

Pertanyaan  Jawaban o

PENGARUH BAURAN PEMASARAN (LOKASI) +
BANK BRI TERHADAH KEPUASAN
PELANGGAN DI DAERAH ISTIMEWA
YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawah ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1.8TS :Sangat Tidak Setuju

2.TS  :Tidak Setuju

3.N : Netral
4.8 : Setuju
5.8S :Sangat Setuju

Bank BRI memiliki lokasi dan aksesibilitas yang baik

1 2 3 4 5

§TS O O O O O ss

Bank BRI memiliki ketersediaan ATM yang memadai

1 2 3 4 5

sTS O O O

O
O

SS



103

s s Semua perubahan disimpan . °
a Formulir tanpa judul 77" @ B i

Pertanyaan  Jawaban @

Bank BRI memiliki lokasi yang hening dan nyaman

1 2 3 4 5

sTS Q O O O O ss

Fasilitas parkir pada Bank BRI memadai

1 2 3 4 5
STS O O O O O ss
Setelah bagian 8 Lanjutkan ke bagian berikut -

PENGARUH BAURAN PEMASARAN
(PROMOSI) BANK BRI TERHADAH
KEPUASAN PELANGGAN DI DAERAH
ISTIMEWA YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawah ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1. STS : Sangat Tidak Setuju

2.TS :Tidak Setuju
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s s Semua perubahan disimpan . °
a Formulir tanpa judul 77" @ B i

Pertanyaan  Jawaban @

Bank BRI memiliki lokasi yang hening dan nyaman

1 2 3 4 5

sTS Q O O O O ss

Fasilitas parkir pada Bank BRI memadai

1 2 3 4 5
STS O O O O O ss
Setelah bagian 8 Lanjutkan ke bagian berikut -

PENGARUH BAURAN PEMASARAN
(PROMOSI) BANK BRI TERHADAH
KEPUASAN PELANGGAN DI DAERAH
ISTIMEWA YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawah ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1. STS : Sangat Tidak Setuju

2.TS :Tidak Setuju

@ 2 T & =

>«
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. . Semua perubahan disimpan : o
a Formulir tanpa judul [, @ B

Pertanyaan  Jawaban @

PENGARUH BAURAN PEMASARAN
(PROMOSI) BANK BRI TERHADAH
KEPUASAN PELANGGAN DI DAERAH
ISTIMEWA YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawah ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1.STS :Sangat Tidak Setuju

2.TS = :Tidak Setuju

><

3.N : Netral
4.8 : Setuju
5.88 :Sangat Setuju

Bank BRI memiliki jaringan komuniksi langsung (e-banking, m-banking, dll)

1 2 3 4 5

§TS O O O ' -/ ss

Bank BRI memiliki situs web yang menarik dan dinamis

sTS O O O O O ss
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% P Semua perubahan disimpan . o
E Formulir tanpa judul ~ ° @ B 1

Pertanyaan  Jawaban @

Teman dan kenalan saya merekomendasikan Bank BRI

STS O O @) Q O ss

Bank BRI diiklankan di televisi

STS O O O O © ss
Bank BRI memberikan hadiah atau gift kepada nasabah

STS

Setelah bagian 9 Lanjutkan ke bagian bernikut

PENGARUH BAURAN PEMASARAN
(ORANG) RANK RRI TFRHANAH KFPIIASAN
® 2 Tr [ = =

> <
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s s Semua perubahan disimpan . o
B Formulir tanpa judul 77" @ B i

Pertanyaan  Jawaban @

PENGARUH BAURAN PEMASARAN A
(ORANG) BANK BRI TERHADAH KEPUASAN
PELANGGAN DI DAERAH ISTIMEWA
YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawabh ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1.STS :Sangat Tidak Setuju

2.TS  :Tidak Setuju

3.N : Netral
4.8 : Setuju
5.8S :Sangat Setuju

Staf Bank BRI berperilaku dan bersikap dengan baik

1 2 3 4 5

§TS O O O O O ss

Staf Bank BRI menjaga kerahasiaan dan menjamin data nasabah

1 2 3 4 5

sTS O O O O @) ss



108

a Formulir tanpa judul j,‘g'::f“““"‘" s @ B i °

Pertanyaan  Jawaban P

Staf bank BRI memiliki pengetahuan yang baik ks
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a Formulir tanpa judul j,‘g'::f“““"‘" s @ B i °

Pertanyaan  Jawaban P

Staf bank BRI memiliki pengetahuan yang baik ks
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" . Semua perubahan disimpan H o
a Formulir tanpa judul " @ B

Pertanyaan  Jawaban @

PENGARUH BAURAN PEMASARAN (BUKTI =
FISIK) BANK BRI TERHADAH KEPUASAN
PELANGGAN DI DAERAH ISTIMEWA
YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawah ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1.STS :Sangat Tidak Setuju

2.TS  :Tidak Setuju

: Netral

: Setuju

: Sangat Setuju

4l ol od
» w
Loz

Bank BRI memiliki fasilitas yang memadahi (contoh : hiasan, furniture, AC, dll)

1 - 3 4 5

§TS O o O O @ ss

Bank BRI memiliki perangkat digital yang mendukung

STS O O @) ) O ss
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" . Semua perubahan disimpan H o
e Formulir tanpa judul " @ B

Pertanyaan  Jawaban @

Bank BRI memiliki penataan peralatan yang baik

1 2 3 4 5
STS O @) O @) O ss
Bank BRI memiliki hiasan interior yang baik .
1 2 3 4 9
STS O @) O O O SS
Bank BRI memiliki penampilan luar yang baik "
1 2 3 4 5
§TS O O O © O ss
Setelah bagian 11  Lanjutkan ke bagian berikut -

PENGARUH BAURAN PEMASARAN
(PROSFS) BANK BRI TFRHADAH KFPLJASAN
® 2 Tr (& = =
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¢ . Semua perubahan disimpan H o
e Formulir tanpa judul " @ B

Pertanyaan  Jawaban @

PENGARUH BAURAN PEMASARAN .
(PROSES) BANK BRI TERHADAH KEPUASAN
PELANGGAN DI DAERAH ISTIMEWA
YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawah ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1.STS :Sangat Tidak Setuju

2.TS = :Tidak Setuju

3.N : Netral
4.8 : Setuju
5.8S ! Sangat Setuju

Nasabah memiliki perasaan aman dan nyaman terhadap Bank BRI

1 2 3 4 5
8TS O O O O ss
Bank BRI memiliki sistem antrean yang baik ¥
1 2 3 4 5
sTS O @ O O O ss
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Formlitanpa judul 777 4+ o> : @

Pertanyaan  Jawaban P

Bank BRI memiliki proses yang sederhana dan mudah dimengerti %
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. . Semua perubahan disimpan H o
a Formulir tanpa judul 7" @ B

Pertanyaan  Jawaban @

PENGARUH BAURAN PEMASARAN BANK ¢
BRI TERHADAH KEPUASAN PELANGGAN DI
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

Teman- teman bisa memilih satu diantara lima jawaban pernyataan atau pertanyaan yang telah disediakan di
bawabh ini dengan skala likert dengan keterangan sebagai berikut :

1.STS :Sangat Tidak Setuju

2.TS :Tidak Setuju

>

3.N : Netral
4.8 : Setuju
5.8S  :Sangat Setuju

Bank BRI memiliki kualitas layanan yang baik
1 2 3 4 S

STS O @, C - O S8

Bank BRI memiliki tingkat keamanan dan keandalan yang baik

1 2 3 4 5
STS O O O O O ss
Fasilitas perbankan yang ada di Bank BRI memenuhi harapan nasabah "
® 2 Tr & = =
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a Formulir tanpa judul :emmt::epemnm disimpan e b °
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Lampiran 2 Jawaban Kuesioner Filter

a Formuir tanpa judul

a Formufir tanpa judul @ B o Pertanyamy  Jovabay @

Poctanyam  Jawabon @D

201 jawaban @ Apakah anda pernah mengunngi kantor cabang Bank BRI setidakyd 2 kni o
f—
it @)

L]
@ Tdeh (rtwra sazpm doti)

Faghasan Portanyasn Indwidual
Apakah anda menggunakan Bank BRI
231 jamatan
o*w
@ Tcah berticn sevos denly
Apaiah and getahul atau pi g produk dan liayansn Bark BRI (seperti
AT, ki -banking. dan ping isia)
146 janaben
on
@ T Cmomn meps Seni)
Apakah anda sudeh menjadi nasabah Bank BRI selaro kirang lebih 1tahun l::
176 pamatian

LR
@ T G e dobal)
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Filter 1 Filter 2 Filter 3 Filter 4
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Tidak (berhenti sampai disini)
Ya Ya Ya Ya
Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Tidak (berhenti sampai disini)

Tidak (berhenti sampai disini)
Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Tidak (berhenti sampai disini)
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Tidak (berhenti sampai disini)
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Tidak (berhenti sampai disini)

Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya
Ya Ya Ya Ya

Ya Ya Ya Ya



Ya
Tidak (berhenti
Ya
Ya
Ya
Tidak (berhenti
Ya
Ya
Tidak (berhenti
Tidak (berhenti

Tidak (berhenti
Ya
Ya
Ya
Tidak (berhenti

Tidak (berhenti
Ya
Ya
Tidak (berhenti
Ya
Ya
Ya
Tidak (berhenti
Ya
Ya
Tidak (berhenti

Tidak (berhenti
Tidak (berhenti

Tidak (berhenti
Ya
Ya
Tidak (berhenti

Ya
Tidak (berhenti
Ya

sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)
sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)
sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)

sampai disini)

Tidak (berhenti sampai disini)
Ya
Ya

Ya
Tidak (berhenti sampai disini)
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Ya
Tidak (berhenti sampai disini)
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Lampiran 3 Jawaban Kuesioner Demografi

B Eormulir tanpa judul @ b i o

[ T —

Joris Kelamin ICI

140 jowshan

Usia

190 jwratins

830
® 26 5 uhun
© 3648 1run
@ 46220 whn
@ 30 hastan

Teman- teman bisa memilih § au ¥ yang telah
disediakan di bawah Inl dengan skala likert dengan keterangan sebagal berlkut

Blats B8 tsllin il o o i Bt . o ncait) 7 IRAL i



Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan

18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
46 - 55 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
56 keatas

26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
46 - 55 tahun
46 - 55 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
46 - 55 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
46 - 55 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
46 - 55 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
36 - 45 tahun
36 - 45 tahun
36 - 45 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun

Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki
Perempuan
Laki-laki
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Perempuan
Laki-laki
Laki-laki
Laki-laki

26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
36 - 45 tahun
36 - 45 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
36 - 45 tahun
46 - 55 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
46 - 55 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
46 - 55 tahun
36 - 45 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
46 - 55 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
26 - 35 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
18 - 25 tahun
26 - 35 tahun
18 - 25 tahun
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Lampiran 4 Jawaban Kuesioner Variabel

a Formulir tanpa judul o P i ° a Formuiir tanpa juciul @ B i o
Portsnyaan  Juwatsr @D foraramn  sansban @
— £505.0 >
160 jamwtan

Teman- teman bisa memilih satu diantara ima jawsban pernyataan atou pertanysan yang telah

disediakan di bawah ini dongan skala likort dengan keterangan sobagai berikut : "
»
Bank BRI menyajikan layanan baru seperti e-banking L] »
160 jwsdan
»
am
s .
] 2 tl ‘ L
@
»
B pel yang adi { adil dan ti iminas)
TR . e
" T 2 b ) . |
»
»
Bank BAI mamil 1y anon diversifias (saham, tabungan emas, dil) -
160wt
»n
L]
¥ -
¥ bl 2 . »
L
w0
e ank B hy i = yang sesuni
140 juadan
o
”»

B Forrmulir tanpa judul Q b i o

rertausn  Juaien @)

Bank BRI dakan shitoer p i

P ¥

160 webtian

“

| I
p
1 2 ) 4 1 ]

Bank BRI dhskan jadveal piny

160 [wwnan

-
.
n
L1-32
o R e -
1 2 1 “ 4

Bank BRI membayar bunga deposito kepada nasabah

160 jawatan
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a Forrmm tanpa judul e > i @ a Formulir tanpe judul o : @
Fertanyaan  Jawator @ Fertanynan  towsser (@)
Bank BRI 0 oh
160 prmaben Besarmya komsi untuk layanan Bank BRI dianggae cukup
i 160 jamatoen
W
"
"
o
o
) S0 e
) : n
] : , . ' —eem  BEEE T
" 8
' z 3 “ s
Bank BRI bungo dorgan topat
160 maban Syarat pemin aman dana di Bank BRI masuk obal
= 190 ot
o .
v ™
a0
o
20

S untu layacan B dianggap cukup
180 g aban
0
Bark BR moniiii locrsi dar sesbiltas vana baik
a Formulir tanpa jucul @b i o a Formulir tanpa judul 2 B i °
Fertanyasn dawati () Fertanyaan  dowers (@)

Bank BRI memyiki lokas| yang herng dan nyaman

160 pamstion
Bank BRI memiki lokasi dan aksesibulitas vang balk
150 jaw st >
"
"
“
”
»
" Ed]
- o ' : ) . [}
SO 1%
1 2 ) a 5
Faslitas parkir pada Bark BRI memodal
160 jrmation
Bank BRI memidd ketersedaan ATM yang memadas
»
160 ameban '
m
W

"
&
;
= ‘ ? » . 1 ]
_ EEm Rl | i
1 2 3 4 5

Bank BRI memikd lokasl yang hening dan nysman
160 pwaban Bank BRI mamiiki aringan komuniks! langsung (a-banking, m-Banking, dif)
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a Formuir tange judul [ | . Formuir tanpa fodl

Pectanyaan  Jesaben @

Bank BRI memilik jaringsn k tangsung le-banking, g, di) (8]
12 jamatan
L
™
"
”

Sy
Y
1 2 1 . L)

Bank BRI mamilki situs Wwe yang manarik san dinams

163 jamatia

)

o
.
coeum
' 2 4 ‘ L]

Terman dan kenalan saya merekomendaskan Bank BRI

a Forrmlic tafipsfock

Portayann  dwian @D

B BRI membenikan hodiah atau gift kepeda nasaboh

163 janaban

©

w

a

: .
1 ] £l “ s

]

Staf Bank BRI berperilaku dan bersikap dengan baik

153 jawsban

0

%
2
N smow  smom =
] 3 3 4 s

Staf Bank BRI menisaa kershasiaan dan meriamin deta nasshah

A ]

Factacyaan  Jawioen @

k Bank BRI LD

a0
n
“ )
9 -
1 e > 4 5

Bank BRI Gk lankan o televisi
14 jowatar

a

Bank BRI memberikan hadish atau gift kepada nasabah

83 jmaunr

Obsoawww @bie

Fortacpaen  tamibe: @)

Staf Bank BRI barperiiaku dan bersikap dengan bak
D jamaban

Staf Bank BRI menjaga kershasiaan dan menjamin data nesabah

140 jamatan

T

Staf bank 871 memiliki pengetahuan yang baik

140 paaline:
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a Formubic tenpe jdul o e i @ . Formuli tenpe jocki o B

Fortacyaan  tawiben @ Fartoryaan  Jawinen @
em—— ’ —

Staf bank BR1 memiliki pengetahuan yang baik
Staf Bank BRI memberkan respon den tuntutan bagi masaiah nassbah

O jawatan
150 jawatan
)
~
[
%
“
a9
o
4 »
)
1 3 L] . § "
1 2 3 . s
Stat Bank G berpangman dangan bk
160 gamatian Bank BRI mamiiki staf yang cukup

Staf Bank BRI memoerkan
152 )3maten

Bank B8 mamilk fasiitas yang memadani (contoh : hiasan, fumniture. AC., of)

a Formudic tango uc.| b 0 a Formuie tanpe jodl e : @

Fectaryaan  Jaaben @D Fertanyasn  Jasvor @

Banix BR memilik penataan peralatan yang bak

162 pumatan

Bank BRI momiliki faclitas yang memadahi (contch ; hiasan, furniture, AC. oY) D o
13 jamation
)
"
a
w0 "
®
B
1 2 3 . )
.

oINS BRI OO -
1 2 3

Bank BRI memiliks hiasan interior yang baik

163 jamatan
Bank BRI memiliki pecargiat dgital yang mendukung «
160 jawatan ~
L]
a
0
o

@ T - S
1 2 3 .

Bank BRI memiliki penampilan lusr yang b

[

Bank BRI memiliki taon peralaton bak ®
penatasn per yang ba v
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a Formuir tanpa jodul e i @ . Formuiir tanpe judl e : @

Factanyaan  Jansben @ Pectanpaan  Janaben @

Bank BRI memiliki sistern antrean yang balk

Bank BRI memilik penampilan luar yang bai &
140 jwanan
L
L]
L
L
o
"
=
n
0
] 1 2 k) . v
i i 1 ‘. s
Bank BRI memili proses sdsh
MO paeatian
T a L
Nasabshmemildp danny BRI
13 jumtan
" y

08 »n
" 1
1 2 3 4 5
»
i S
>
2

' 2 “ i
Sank BRI mamillks jJam kerja aan harl kerja yang sesual

Bank BRI memilik sistern antrean yang balk _

a Formui tanps fod| b 9 awu\pw e @

Pectanpaan _sasoen @D ovisciseiieconll |

Bank BRI memiiiki proses polling (untuk itk dan safan) yang ditujukan techadap nasabah
untuk maningkatisn layanan perbankan

19 jamatan

Sank BRI memiik jam kerja dan harl kerls yang sesusl
140 jawsten

"

® ®
©® ®
» n
i [EE5 - el
ELR T e )
1 2 3 1 5 ' 2 3 ‘. o

Bark BRI memifiki wakiu tunggu layanan yang bak
140 pematian

Bark BRI memilik kualitas layanan yang bak

")
142 jamabian
@
100
0
]
0
L
a
' 2 3 4 5
‘ 5

T oy
; —on  BIEEN  ses—
1 2

Bank BRI mamilik prosas poing (untuk kritik can saran) yang ditujukan terhadao nasabah
urituk meningkatkse layanan pertankan

162 eaban
Bark BRI mamiliki tinghat keamanan dan keandalan yang balk
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a Formulir tanpa judul

Bari B8R memiliiu tingkat keamanan dan keandalan yang balk

03 jumaban

Fasilitas perbankan yong acdo o Bank BRI memenuhi hacapan nasaboh

40 jemtian

-
1 2 3 ‘.

Pertaryaan

Juasn @
—_—

423M)

Bank BRI

[T

sabah merasa

@950 aFormwnanpaMm @»30

e imtee @

Fasines ng ada & Bank S8R harapan nasaban @

60 jorabes

Secara kes=luruhan nasabsh merass nyaman dao puas dengac pelayanan yang diberkan
Bank BRI
0 jwere e

Ll

LT
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HRG 1

WWWL S A0S

T T NN TN

WWwWwww TN TS

(ol i M e Vol i S A

STWLLWL T T TS

LLWLMmMS O WS

S << 0WWLWW

A ANToRRToREVoRRTo RS S S A

OWwWwS T WwwWwww

T TOOT IO

T TN

AT TS

A RS S A DS A

AR A A e A

[FoR - ARToRRTo R S ]

S <0< W0

ST OO S0

M TN OMm S

Lo RNYo R i S ANV RRT o)

0O < W0 < w0nww



129

LKS 2 LKS 3 LKS 4

LKS 1

n

N

<

n

ST LLNTONST AW

T TNDNNWWWOLW

o TN AN AN WO

LWWLLNT OO A0S

TOMOOLLOLLOn®OST®M

T OLL ST OO

OO S WLWLWLW S W0

O AEAOLMS OnWWLWLW

—

<

<

<

n

n

EHT T AT

O T AT

UoIRvo R SRToRR. SRTORRS Sl Te)

OWWwLWwLWwLwLWwLw

TWOLSTOLOLOSTOM

[TolNTo RN RS S BN A Y

OWWW AL mLwn <

[ToRNToRNToRRS SNToRIS SNTo RN 4



130

PRM 2 PRM 3 PRM 4 PRM 5

PRM 1

<

o~

Te]

<

o~

AN ToN - S (o RN To R To R S 4

T A NS O

WL T FTNOWOS

T NSO S0 S

SO0 A

OO MmSTWOn S0

el RRToRNToRRTORRS SRS S

T TLOWL S MmO S

O W0 Wwmn s w0

W< Wws 0w

R A i Te)

< AT ST

O < 0w

A ETo RS S A

< H S NS

OO ST

MM AT m

N WO S S W0

T T NT ™

n < m < <



131
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PRS 2 PRS 3 PRS 4 PRS 5 PRS 6

PRS 1
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Lampiran 5 Olahan SEM

Partial Least Squares Algorithm
The PLS path madeing method was developed by Wold {1382) In essence, the PLS algoriitm is & sequence of regressions in terms of weight vecors The
wiight vectvs obtalned at convergunce salisfy fed point equations (see Dijkstra, 2010, For a genern! analysis of these equations).
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Lampiran 6 Olahan Data Statistik deskriptif

Produk

Harga

Lokasi

Promosi

Orang

Bukti Fisik

Proses

Kepuasan pelanggan

Max

o1 o1 o1 o1 01 o1 OOl

Min

e e e N

Standar Deviavsi
1,23
1,12
1,22
1,14
1,16
1,11
1,15
1,12

Mean

137

3,38
3,97

3,9
4,03
4,04

3,9
4,01



