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‘ KESIMPULAN DAN SARAN

| V.1 Kesimpulan
1 Dari hasil analisis data dan pembahasan diatas maka dapat ditarik beberapa
kesimpulan sebagai berikut:
3 1. Berdasarkan karakteristik nasabah Bank BTN Kantor Kas Condong
i Catur sebagian besar nasabah adalah wanita dengan jumlah sebanyak 57
i responden (57%). Berdasarkan hasil penelitian dari lamanya menjadi
nasabah Bank BTN Kantor Kas Condong Catur dapat diketahui bahwa
sebagian besar responden telah menjadi nasabah selama > 1 tahun
dengan jumlah sebanyak 73 responden (73%). Berdasarkan jenis jasa
yang dipilih dari Bank BTN Kantor Kas Condong Catur dapat diketahui
bahwa sebagian besar responden menyebutkan jenis jasa yang dipilih
adalah Tabungan Batara dengan jumlah 62 responden (62%).
2. Berdasarkan analisa SERVQUAL k
a. The Unweighted SERVQUAL Score of Service Quality didapatkan
bahwa nilai rata — rata masing — masing dari 5 dimensi kualitas
pelayanan antara lain adalah sebagai berikut, reliability atau
kehandalan dengan nilai rata — rata (-0,058), responsiveness atau

respon dengan nilai rata — rata (0,0133), assurgnce atau jaminan

80



81

dengan nilai rata — rata (-0,0425), empathy atau penilaian dengan
nilai rata — rata (-0,076) dan tangibles atau tampilan fisik dengan
nilai rata — rata (-0,11) dan nilai rata — rata dari keseluruhan 5
dimensi kualitas pelayanan adalah negatif yaitu (-0,0546333), nilai —
nilai ini berarti bahwa kualitas servis di Bank BTN Kantor Kas

Condong Catur tidak memuaskan.

b. The Weighted SERVQUAL Score of Service Quality kita dapat

‘menyimpulkan bahwa urutan kepentingan dari dimensi — dimensi

kualitas pelayanan (dimulai dari yang terpenting) adalah
Responsiveness (dengan nifai 0,0027) yang menunjukkan Bahwa H2
terbukti, 4Assurance (-0,0084), Reliability (-0,0123), Emphaty (-
0,0146) dan akhirmya Tangibles (-0,0219) dan dengan nilai bobot
kepentingan tersebut kita bisa menghitung nilai “The Weighted
SERVQUAL Score of Service Quality” yaitu (-0,0109), setelah
dihitung dengan menggunakan faktor kepentingan pun (dimana
dimensi yang penting akan mendapat nilai yang lebih tinggi) nilai
rata — ratanya tetap minus, yang berarti bahwa kualitas pelayanan di
Bank BTN Kantor Kas Condong Catur tetap belum memuaskan. Hal

ini menunjukkan bahwa H1 tidak terbukti.

3. Berdasarkan hasil analisis arithmetic mean yang didasarkan pada

penilaian nasabah terhadap kualitas pelayanan Bank BTN kantor Kas
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Condong Catur Yogyakarta yang dilihat dari persepsi nasabah
menunjukkan penilaian rata-rata positif atau sangat baik dengan urutan
sebagai berikut: Reliability (5,5875), Assurance (5,55), Responsiveness
(5,54), Tangibles (5,5225), dan Emphaty (5,372).

V.2 Saran

Dari hasil kesimpulan diatas, maka peneliti dapat memberikan beberapa

pemikiran saran kepada pihak manajemen Bank BTN Kantor Kas Condong

Catur dalam meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah.

a. Berdasarkan analisis The Weighted SERVQUAL Score of Service Quality
dapat dilihat bahwa dimensi Emphaty merupakan dimensi yang mempunyai
penilaian paling rendah, maka sebaiknya pihak Bank harus dapat
mengevaluasi kembali cara penanganan dan perhatian khusus yang
diberikan kepada nasabahnya yang ada di Bank BTN Kantor Kas Condong
Catur. Pihak Bank sebaiknya dapat memahami masalah-masalah yang
dihadapi oleh para nasabahnya dengan penuh kepedulian. Sedangkan
berdasarkan analisis Arithmetic Mean yang didasarkan pada penilaian
nasabah terhadap kualitas pelayanan Bank BTN kantor Kas Condong Catur
Yogyakarta yang dilihat dari persepsi nasabah menunjukkan penilaian rata-
rata positif atau sangat baik yang berarti kualitas pelayanan Bank BTN

Kantor Kas Condong Catur Yogyakarta sangat baik.
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b. Dimensi Responsiveness merupakan dimensi yang paling dominan atau
penting dalam mempengaruhi penilaian nasabah yang dapat dilihat dari skor
The Weighted SERVQUAL Score of Service Quality. Sehingga pihak Bank
harus dapat mempertahankan kualitas pelayanan pada dimensi ini atau
bahkan meningkatkannya. Pihak Bank harus dapat terus membantu nasabah

dan memberikan jasa serta informasi yang dibutuhkan secara cepat.
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Measuring Service Quality Using SERVQUAL

Following are the instructions for using the SERVQUAL questionnaire discussed in the chapter on quality. It uses a bank as
the company to be studied, but any type of service organization would be studied in the same way. On the questionnaire, just
replace the word bank with the type of business (profit or non-profit) being analyzed. You can derive an unweighted gap
score or a weighted gap score. Weighting depends upon how you allocate 100 points among the five SERVQUAL categories.
A modified use of the questionnaire is to limit it to just the total or average Perception score. This is called SERVPERY and
is used when Expectations are likely to be all the same (typically high). Weights can be applied here as well.

STEPS TO OBTAIN UNWEIGHTED SERVQUAL SCORE

Step 1. Select a bank the service quality of which you want to assess. Using the SERVQUAL instrument, first obtain the score for
each of the 22 expectation questions. Next, obtain a core for each of the perception questions. Calculate the Gap Score each of the
statements (Gap Score = Perception — Expectation).

Step 2. Obtain an average Gap Score for each dimension by assessing the Gap Scores for each of the statements that constitute the
dimension and dividing the sum by the number of statements making up the dimension.

Step 3. In the TABLE 1 transfer the average dimension SERVQUAL scores (for all five dimensions) from the SERVQUAL
instrument. Sum up the scores and divide it by five to obtain the unweighted measure of service quality.

STEPS TO OBTAIN THE WEIGHTED SERVQUAL SCORE

Step 1. In Table 2 calculate the importance weights for each of the five dimensions constituting the SERVQUAL scale. (The
instructions are provided along with the table).

Step 2. In Table 3 enter the average SERVQUAL score for each dimension (from Table 1) and the importance weight for each
dimension (from Table 2). Then multiply the average score for each dimension with its importance weight.



Step 3. Add the weighted SERVQUAL scores for each dimension to obtain the overall weighted SERVQUAL score.

THE SERVQUAL INSTRUMENT

EXPECTATIONS PERCEPTIONS

This survey deals with your opinions of banks. The following statements relate to your feelings about
Please show the extent to which you think banks the particular bank XYZ you chose. Please show the
should posses the following features. What we are  extent to which you believe XYZ has the feature
interested in here is a number that best shows your ~ described in the statement. Here, we are interested in a

expectations about institutions offering bank number that shows your perceptions about XYZ bank
services

Strongly Strongly

Strongly Strongly

Disagree Disagree

Agree Agree

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

7 7




(E) P) Gap Score

P-E
Tangibles Tangibles
E1. Excellent banking companies will have P1. XYZ bank has modern looking equipment.
modern looking equipment.
E2. The physical facilities at excellent banks P2. XYZ Bank’s physical facilities are visually
will be visually appealing. appealing.
E3. Employees at excellent banks will be P3. XYZ Bank’s reception desk employees are
neat appearing. neat appearing.
E4. Materials associated with the service P4. Materials associated with the service (such
(such as pamphlets or statements) will be as pamphlets or statements) are visually
visually appealing at an excellent bank. appealing at XYZ bank.

Average Tangibles SERVQUAL score



Reliability Reliability

ES5. When excellent banks promise to do P5. When XYZ bank promises to do something
something by a certain time, they do. . by a certain time, it does so.

E6. When a customer has a problem, P6. When you have a problem, XYZ bank shows
excellent banks will show a sincere interest a sincere interest in solving it.

in solving it.

E7. Excellent banks will perform the service P7. XYZ bank performs the service right the
right the first time. ‘ first time.

E8. Excellent banks will provide the service P8. XYZ bank provides its service at the time it
at the time they promise to do so. promises to do so.

Average Reliability SERVQUAL score



Responsiveness

E10. Employees of excellent banks will tell
customers exactly when services will be
performed.

E11. Employees of excellent banks will give
prompt service to customers.

E12. Employees of excellent banks will
always be willing to help customers.

E13. Employees of excellent banks will
never be too busy to respond to customers’
requests.

Responsiveness
P10. Employees in XYZ bank tell you exactly
when services will be performed.

P11. Employees in XYZ bank give you prompt
service.

P12. Employees in XYZ bank are always willing
to help you.

P13. Employees in XYZ bank are never too busy
to respond to your request.

Average Responsiveness SERVQUAL score




Assurance
E14. The behavior of employees in excellent
banks will instill confidence in customers.

E15. Customers of excellent banks will feel
safe in transactions.

E16. Employees of excellent banks will be
consistently courteous with customers.

E17. Employees of excellent banks will
have the knowledge to answer customers’
questions.

Assurance
P14. The behavior of employees in XYZ bank
instills confidence in you.

P15. You feel safe in your transactions with

XYZ bank.

P16. Employees in XYZ bank area consistently
courteous with you.

P17. Employees in XYZ bank have the
knowledge to answer your questions.

Average Assurance SERVQUAL score




Empathy
E18. Excellent banks will give customers
individual attention.

E19. Excellent banks will have operating
hours convenient to all their customers.

E20. Excellent banks will have employees
who give customers personal attention.

E21. Excellent banks will have their
customer’s best interests at heart.

E22. The employees of excellent banks will
understand the specific needs of their
customers.

E Empathy
P18. XYZ bank gives you individual attention.

P19. XYZ bank has operating hours convenient
to all its customers.

P20. XYZ bank has employees who give you

personal attention.

P21. XYZ bank has your best interest at heart.

P22. The employees of XYZ bank understand
your specific needs.

Average Empathy SERVQUAL scores

P-E




TABLE 1: CALCULATIONS TO OBTAIN UNWEIGHTED SERVQUAL SCORE
Average Tangible SERVQUAL score

Average Reliability SERVQUAL score

Average Responsiveness SERVQUAL score

Average Assurance SERVQUAL score

Average Empathy SERVQUAL score

TOTAL

AVERAGE (= Total / 5) UNWEIGHTED SERVQUAL SCORE




Table 2: SERVQUAL IMPORTANCE WEIGHTS

Listed below are five features pertaining to banks and the services they offer. We would like to know how much each of these
features is important to the customer. Please allocate 100 points among the five features according to how important it is to you.

Make sure the points add up to 100.

1. The appearance of the banks physical facilities, equipment,
personnel, and communication materials.

2. The banks ability to perform the promised service
dependably and accurately.

points

points

3. The bank's willingness to help customers and provide prompt
service.

points

4. The knowledge and courtesy of the bank's employees and their
ability to convey trust and confidence.

points

5. The caring, individual attention the bank provides its customers.

points

Total: 100

points



Table 3: SERVQUAL WEIGHTED SCORES

SERVQUAL Dimension Score Importance Weight
from Table 1 X from Table2

Average Tangible

Average Reliability

Average Responsiveness
Average Assurance
Average Empathy
TOTAL

AVERAGE (= Tetal / 5) WEIGHTED SERVQUAL SCORE

Weighted Score




SIONER PENELITIAN

1nubungan dengan adanya kegiatan penulisan skripsi yang akan saya laksanakan, maka saya memohon dengan
-‘gat kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara sekalian untuk meluangkan sedikit waktu untuk mengisi lembar kuesioner
an sejujur-jujurnya, karena akan dipergunakan sebagai data untuk penulisan skripsi. Atas segala kerjasama dan
Fiaan yang baik dari Bapak/ Ibu/ Saudara untuk mengisi kuesioner ini, saya mengucapkan banyak terima kasih.

AN I
-dentitas Responden

~ |h tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan keadaan Anda yang sebenarnya

Jenis Kelamin Anda:
la., Pria

b. Wanita

Berapa lama anda menjadi nasabah Bank BTN Kantor Kas Condong Catur:
'a. <1 Tahun |
" b. >1Tahun

f Jenis jasa apa yang anda pilih dari Bank BTN Kantor Kas Condong Catur:
‘a. KPR |

' b. Batara

Batara Prima

o o

Deposito



ANII

nm mulai mengisi baglanII ini mohon untuk membaca terlebih dahulu petunjuk pengisian di bawah ini
ih dahulu! o |

::Liuk Pengisian: .

\}lah semua pertanyaan'sesuéi dengan keadaan anda yang sebenarnya

srikan tanda silang (X) pada jawaban yang telah tersedia

) |Eterangan pembagian skor dimulai dari angka terkecil sampai angka terbesar yaitu:

= Sangat Sangat Tidak Setuju 5 = Setuju
= Sangat Tidak Setuju 6 = Sangat Setuju
= Tidak Setuju 7 = Sangat Sangat Setuju

i
)F Ragu-ragu

1 Pertanyaan @) 2 @D GHOG D
| SSTS |STS| TS | R | s | SS| ss8

|| BERWUJUD (TANGIBLES)

| | Harapan anda mengenai kantor kas sebuah bank

| secara umum

| Kantor kas sebuah bank memiliki peralatan yang

| modem,

| Fasilitas fisik kantor kas sebuah bank sangat menarik
| untuk dilihat.
Karyawan kantor kas sebuah bank berpenampilan rapi.

+ | | Barang yang berhubungan dengan pelayanan (seperti
pamflet) dalam kantor kas sebuah bank akan sengat
menarik untuk dilihat,

BERWUJUD (TANGIBLES)

Kenyataan yang anda rasakan sebagai nasabah Bank
BTN Kantor Kas Condong Catur

Bank BTN Kantor Kas Condong Catur mempunyai

peralatan modern.

Fasilitas fisik milik Bank BTN Kantor Kas Condong
Catur menarik.

Karyawan Bank BTN Kantor Kas Condong Catur rapi.




Barang yang berhubungan dengan pelayanan (seperti
pamflet) di Bank BTN Kantor Kas Condong Catur

sangat menarik.

KEHANDALAN (RELIABILITY)
Harapan anda mengenai kantor kas sebuah bank

secara umum

Menurut anda, ketika kantor kas sebuah bank berjanji
| untuk melakukan sesuatu pada waktu tertentu, mereka
| tidak mengingkari.

Menurut anda, ketika pelanggan mempunyai masalah,
| kantor kas sebuah bank akan dengan tulus mencoba
| membantu.

.| Kantor kas sebuah bank akan mengutamakan pelayanan.

.| Kantor kas sebuah bank akan menepati waktu yang telah
dijanjikan.

| KEHANDALAN (RELIABILITY)
Kenyataan yang anda rasakan sebagai nasabah Bank
BTN Kantor Kas Condong Catur

Bank BTN Kantor Kas Condong Catur tidak pernah

ingkar janji.

Ketika anda mempunyai masalah, Bank BTN Kantor Kas
Condong Catur dengan tulus membantu.

Bank BTN Kantor Kas Condong Catur mengutamakan

pelayanan.

Bank BTN Kantor Kas Condong Catur menepati waktu
yang telah dijanjikan.

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)
Harapan anda mengenai kantor kas sebuah bank

secara umum

Karyawan kantor kas sebuah bank akan memberi
pelayanan yang tepat pada nasabah.

Karyawan kantor kas sebuah bank akan selalu bersedia

untuk membantu nasabah.




Karyawan kantor kas sebuah bank tidak pernah kelihatan
sibuk untuk menanggapi permintaan nasabah.

'| DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)
Kenyataan yang anda rasakan sebagai nasabah Bank
BTN Kantor Kas Condong Catur

Karyawan Bank BTN Kantor Kas Condong Catur

memberi pelayanan yang tepat.

| | Karyawan di Bank BTN Kantor Kas Condong Catur

selalu bersedia untuk membantu.

Karyawan Bank BTN Kantor Kas Condong Catur tidak
pernah kelihatan sibuk untuk menanggapi permintaan
anda.

JAMINAN (ASSURANCE)
' | Harapan anda mengenai kantor kas sebuah bank

secara umum

Sikap karyawan kantor kas sebuah bank akan
: | membangkitkan rasa percaya diri nasabah.

Nasabah kantor kas sebuah bank akan merasa aman
untuk bertransaksi.

‘| Karyawan kantor kas sebuah bank akan konsisten
bersikap sopan pada nasabah.

| | Karyawan kantor kas sebuah bank akan selalu dapat

| menjawab pertanyaan nasabah.

.| JAMINAN (ASSURANCE)
Kenyataan yang anda rasakan sebagai nasabah Bank
BTN Kantor Kas Condong Catur

Sikap karyawan Bank BTN Kantor Kas Condong Catur

membangkitkkan rasa percaya diri anda.

Anda merasa aman dalam bertransaksi dengan Bank
BTN Kantor Kas Condong Catur.

Karyawan Bank BTN Kantor Kas Condong Catur selalu
bersikap sopan terhadap anda.

Karyawan Bank BTN Kantor Kas Condong Catur dapat




menjawab pertanyaan anda.

PERHATIAN INDIVIDUAL (EMPHATY)
Harapan anda mengenai kantor kas sebuah bank

se¢cara umum

Kantor kas sebuah bank akan memberi perhatian
individual pada nasabah.

Kantor kas sebuah bank akan mempunyai jam kerja yang
sesuai kebutuhan nasabah.

Kantor kas sebuah bank mempunyai karyawan yang
dapat memberi perhatian personal kepada nasabah.

Kantor kas sebuah bank akan memberi kesan mendalam

. | pada nasabah.

| Karyawan kantor kas sebuah bank akan memahami
| kebutuhan nasabah yang spesifik.

TPERHATIAN INDIVIDUAL (EMPHATY)

Kenyataan yang anda rasakan sebagai nasabah Bank

BTN Kantor Kas Condong Catur

| Bank BTN Kantor Kas Condong Catur memberi anda

perhatian individual.

Bank BTN Kantor Kas Condong Catur mempunyai jam
kerja yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.

* 1 Bank BTN Kantor Kas Condong Catur mempunyai

karyawan yang memberi anda perhatian personal.

Bank BTN Kantor Kas Condong Catur memberi anda

kesan mendalam.

Bank BTN Kantor Kas Condong Catur memahami
kebutuhan spesifik anda.




ANIII

rah ini adalah lima hal yang berkaitan dengan bank dan pelayanan yang mereka tawarkan. Hal ini untuk

\tahul seberapa banyak dari setiap hal dibawah ini yang penting untuk nasabah. Mohon alokasikan poin

‘Vak 100 diantara kelima hal tersebut sesuai dengan seberapa pentingkah hal itu bagi anda.

::an jika semua poin dijamiahkan akan mencapai 100.

i

i

ampilan fasilitas fisik bank, peralatan, karyawan, dan peralatan komunikasi

lLampuan bank untuk melakukan pelayanan seperti yang sudah dijanjikan

gan terpercaya dan akurat

|
{edjan bank untuk membantu nasabah dan menyediakan pelayanan tepat waktu

. égetahuan dan kesopanan karyawan bank dan kemampuan mereka untuk

hberikan rasa percaya dan percaya diri

f;edulian, perhatian individual yang diberikan bank pada nasabahnya

Total:

poin

*__poin
poin
poin

poin

100 poin



Pelatihan SPSS 10.0 ( 24-27 Oktober 2005)

LAMPIRAN
Tabel Harga Kritis dari r Product Moment

( Koefisien Korelasi Pearson )
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Jasa Yang Dipilih Dari Bank

Lama Menjadi Nasabah Bank BTN BTN
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Harapan

Case summaries Tangibles Harapan

Butir2 Butir3 Butir4

Butir 1
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Case Summaries Reliability Harapan
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Case Summaries Assurance Harapan
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Case Summaries Emphaty Harapan
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Case Summaries Emphaty Kenyataan
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Case Summaries Bobot
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Reliability Tangibles Harapan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on alt
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.898 4
item Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 5.6400 .83509 100
butir2 5.6900 74799 100
butir3 5.6200 .82609 100
butir4 5.5800 .69892 100
item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if ltem-Total Alpha if litem
ltem Deleted | ltem Deleted | Correlation Deleted
butir1 16.8900 4.018 815 .854
butir2 16.8400 4499 751 877
butir3 16.9100 4,164 771 871
butir4 16.9500 4.634 771 .872
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butirl 0.815 0.195 Valid
Butir2 0.751 0.195 Valid
Butir3 0.771 0.195 Valid
Butird 0.771 0.195 Valid




Reliability Reliability Harapan

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 Hems
913 4
ftem Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 5.5700 79462 100
butir2 5.7400 .83630 100
butir3 5.6400 .82290 100
butir4 5.6400 .78522 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif | Variance if item-Total Alpha if ltem
Item Deleted | ltem Deleted | Correlation Deleted
butir1 17.0200 4.828 821 .881
butir2 16.8500 4.836 .759 .903
butir3 16.9500 4755 .806 .886
butir4 16.9500 4.856 .824 .880
Pertanyaan R hitung R table Kesimpulan
Butir1 0.821 0.195 Valid
Butir2 0.759 0.195 Valid
Butir3 0.806 0.195 Valid
Butird 0.824 0.195 Valid




Reliability Responsiveness Harapan

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 items
.841 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 5.5300 .79715 100
butir2 5.5600 72919 100
butir3 5.4800 79747 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif | Variance if Item-Total Alpha if Iitem
tem Deleted | ltem Deleted | Correlation Deleted
butirt 11.0400 1.897 716 .769
butir2 11.0100 1.970 .784 .709
butir3 11.0900 2.042 626 .857
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butirl 0.7 16 0.195 Valid
Butir2 0.784 0.195 Valid
Butir3 0.626 0.195 Valid ]




Reliability Assurance Harapan

Case Processing Summary

_ﬁ N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on ail
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.882 4
item Statistics
Mean Std. Deviation N
butirt 5.5100 .78490 100
butir2 5.6600 .75505 100
butir3 5.6100 .70918 100
butir4 5.5900 .75338 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if item-Total Aipha if ltem
ltem Deleted | ltem Deleted | Correlation Deleted
butir1 16.8600 3.738 .760 .842
butir2 16.7100 3.784 .785 .831
butir3 16.7600 4,103 715 .859
butir4 16.7800 3.951 715 .859
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butirl 0.760 0.195 Valid
Butir2 0.785 0.195 Valid
[ Butir3 0715 1019 Valid
Butir4 0.715 0.195 Valid




Reliability Emphaty Harapan

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
.887 5
item Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 5.5200 71746 100
butir2 5.3900 .88643 100
butir3 5.3900 .79003 100
butir4 5.4700 91514 100
butirs 5.4700 .75819 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Item-Total | Alpha if ltem
ltern Deleted | ltem Deleted | Correlation Deleted
butirt 21.7200 7.981 .740 862
butir2 21.8500 7.301 712 .867
butir3 21.8500 7.523 773 .853
butir4 21.7700 6.886 .786 .849
butir5 21.7700 8.138 644 .881
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butirl 0.740 0.195 Valid
Butir2 0.712 0.195 Valid
Butir3 0.773 0.195 Valid
Butir4 0.786 0.195 Valid
Butir5 0.644 0.195 Valid




Reliability Tangibles Kenyataan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on alt
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.831 4
ltem Statistics
Mean Std. Deviation N
butirt 5.4900 .73161 100
butir2 5.5800 .79366 100
butir3 5.6200 72167 100
butir4 5.4000 73855 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif { Variance if ltem-Total Alpha if ltem
ltem Deleted | ltem Deleted { Correlation Deleted
butir{ 16.6000 3.616 636 796
butir2 16.5100 3.465 .618 807
butir3 16.4700 3.545 683 776
butir4 16.6900 3.448 .703 .767
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butirl 0.638 0.195 Valid
Butir2 0.618 0.195 Valid
Butir3 0.683 0.195 | Valid
Butir4 0.703 0.195 Valid




Reliability Reliability Kenyataan

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
.820 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 5.5000 77198 100
butir2 5.6300 73382 100
butir3 5.6800 67987 100
butir4 5.5400 71661 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if ltem-Total Alpha if Item
ltem Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
butir1 16.8500 3.119 648 772
butir2 16.7200 3.194 667 762
butir3 16.6700 3.334 679 .759
butir4 16.8100 3.428 581 .801
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butir1 0.648 0.195 Valid
Butir2 0.667 0.195 Valid
Butir3 0.679 0.195 Valid
Butir4 0.581 0.195 Valid




Reliability Responsiveness Kenyataan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excludedé 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.739 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 5.4400 .68638 100
butir2 5.6900 67712 100
butir3 5.4800 71746 100
Item-Total Statistics
A Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif | Variance if ltem-Total Alpha if liem
ltem Deleted | ltem Deleted | Correlation Deleted
butirt 11.1700 1.496 524 .699
butir2 10.9200 1.387 627 579
butir3 11.1300 1.407 543 679
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butirl 0.524 0.195 Valid-
Butir2 0.627 0.195 Valid
Butir3 10543 0.195 Valid




Reliability Assurance Kenyataan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on ail
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of items
.831 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 54700 74475 100
butir2 5.7000 .75879 100
butir3 5.5600 .71520 100
butir4 5.4700 .84283 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach’'s
Scale Mean if | Variance if ltem-Total Alpha if ltem
tem Deleted | item Deleted | Correlation Deleted
butir1 16.7300 3.068 .702 .766
butir2 16.5000 3.182 627 .803
butir3 16.6400 3.202 .680 T77
butir4 16.7300 3.512 635 799
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butir! 0.702 0.195 Valid
Butir2 0.627 0.195 Valid
Butir4 0.635 0.195 Valid




Reliability Emphaty Kenyataan

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
.885 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
butir1 5.4700 79715 100
butir2 5.4000 .93203 100
butir3 5.3500 .78335 100
butir4 5.3300 .76614 100
butirs 5.3100 .78746 100
jtem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif | Variance if ltem-Total Alpha if ltem
ltem Deleted | ltem Deleted Correlation Deleted
butir1 21.3900 8.079 591 .889
butir2 21.4600 7.120 .685 .873
butir3 21.5100 7.303 .821 .838
butir4 21.5300 7.444 .805 .843
butirs 21.5500 7.563 741 .857
Pertanyaan R hitung R table kesimpulan
Butirl 0.591 0.195 Valid
Butir2 0.685 0.195 Valid
Butir3 0.821 0.195 Valid
Butir4 0.805 0.195 Valid
Butir5 0.741 0.195 Valid




L

Frequencies

Statistics
Lama Menjadi | Jasa Yang
Jenis Nasabah Dipilih dari
Kelamin Bank BTN Bank BTN
N Valid 100 100 100
Missing 0 0 0
Frequency Table
Jenis Kelamin
Cumufative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Pria 43 43.0 43.0 43.0
Wanita 57 57.0 57.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lama Menjadi Nasabah Bank BTN
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid <1 tahun 27 27.0 27.0 270
> 1 tahun 73 73.0 73.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jasa Yang Dipilih dari Bank BTN
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid KPR 8 8.0 8.0 8.0
Tabungan Batara 62 62.0 62.0 70.0
Batara Prima 26 26.0 26.0 96.0
Deposito 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




The Table UNWEIGHTED SERVQUAL Score Of Service Quality
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The Table UNWEIGHTED SERVQUAL Score Of Service Quality
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Assurance

The Table UNWEIGHTED SERVQUAL Score Of Service Quality
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SURAT KETERANGAN
No......../YK11/KKICC/04/2006

Yang bertanda tangan dibawah ini, Kepala Bank BTN Kantor Kas Condong Catur Yogyakarta

menerangkan bahwa :

Nama : R. Bhanu Ronomadyo

No. Mhs. : 01 03 12901

Fakultas : Ekonomi

Perguruan Tinggi : Universitas Atma Jaya Yogyakarta

Telah benar-benar melakukan penelitian di Bank BTN Kantor Kas Condong Catur Yogyakarta
selama 3 bulan, yaitu dari bulan Februari 2006 sampai dengan bulan April 2006.
Demikian surat keterangan ini kami buat dengan sesungguhnya, supaya dipergunakan

sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, 07 April 2006.
PT. Bank Tabungan Negara (Persero)
Kantor Kas Condong Catur

Unit Manager.



