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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH

(studi pada mahasiswa STIE MALANGKUÇEÇWARA
angkatan tahun 2013 yang menabung pada Bank

Nasional)

1.    Nama / Inisial (tidak harus diisi) :

ANGKET BAGIAN I
Petunjuk Pengisian : Berilah tanda silang (X) pada salah satu alternatif
jawaban yang sesuai dengan keadaan anda sebenarnya.

1. Jenis kelamin
a. Laki-laki b. Perempuan

2. Usia
a. < 20 Tahun d. 40-49 Tahun
b. 20-29 Tahun e. > 50 Tahun
c. 30-39 Tahun

3. Uang yang diterima per bulan
a.    < Rp 2.000.000

d.Rp5.000.000
–Rp7.000.000
b.    Rp 2.000.000 – Rp 3.000.000

e.Rp7.001.000
–Rp 9.000.000 c.    Rp 3.001.000 – Rp 5.000.000 f.
> Rp 9.000.000
4. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Bank Nasional?
a. < 2 tahun d. 6 – 8 tahun
b. 2 - 4 tahun         e. > 8 tahun
c. 4 – 6 tahun

5. Berapa kali rata-rata anda bertransaksi di Bank Nasional dalam 1
bulan?
a. 1 kali c. 3 kali
b. 2 kali d.>3kali(sebutkan)

KETERANGAN
SS : Sangat Setuju
S : Setuju
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CS : Cukup Setuju
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju

No. Uraian SS S CS KS STS

1

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memiliki kemampuan
dan pengetahuan tentang produk
yang ditawarkan ?

2

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memberikan rasa aman ketika
anda melakukan transaksi?

3

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan pelayanan
yang ramah dan sabar kepada
nasabah ?

4

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memberikan kepercayaan kepda
nasabah?

5

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memiliki ruangan yang luas dan
nyaman?

6

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memiliki Teknologi yang
memadai sehingga memudahkan
transaksi nasabah ?

7

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
menyediakan fasilitas fisik antara
lain tempat duduk yang nyaman
dan parker yang luas serta aman?

8

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung menggunakan seragam
serta berpenampilan menarik
sehingga enak dipandang?

9

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan penjelasan
yang mudah dimengerti ?
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10

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan respon
yang cepat terhadap
keluhan/complain nasabah?

11

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan bantuan
ketika nasabah kesulitan
melakukan transaksi ?

12

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung memberikan pelayanan
yang cepat saat bertransaksi?

13

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung berempati pada
masalah nasabah?

14

Setujukah anda bahwa karyawan
Bank Nasional tempat anda
menabung dapat berkomunikasi
dengan baik kepada nasabah?

15

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
memberikan perhatian secara
individu kepada nasabahnya?

16

Setujukah anda bahwa Bank
Nasional tempat anda menabung
mengutamakan kepuasan
nasabah?

17
Pegawai Bank Nasional tempat
anda menabung cepat dalam
melayani nasabah

18

Prosedur yang ada di Bank
Nasional tempat anda menabung
tidak berbeli-belit dan
menyulitkan nasabah

19

Pelayanan yang diberikan oleh
bank Nasional tempat anda
menabung sudah sesuai dan
memuaskan sesuai dengan yang
nasabah harapkan

20
Karyawan Bank Nasional tempat
anda menabung mampu
memahami permasalahan nasabah

21 Setujukah anda bahwa Bank
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Nasional tempat anda menabung
Nasional tempat anda menabung
mampu memberikan apa yang
diinginkan nasabah ?

22

Setujukah anda bahwa produk-
produk yang dimiliki Bank
Nasional tempat anda menabung
mampu memuaskan nasabah ?

23

Setujukah anda bahwa pelayanan
yang diberikan Bank Nasional
tempat anda menabung sesuai
dengan harapan nasabah ?

24

Setujukah anda Bank Nasional
tempat anda menabung mampu
memberikan yang terbaik bagi
nasabah
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Validitas Correlations
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Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
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N

X1.1

X1.2

X1.3
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TX1

Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).
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Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).
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Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).
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Correlations

.851**

.000
100
.918**
.000
100
.876**
.000
100
.794**
.000
100

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

X4.1

X4.2

X4.3

X4.4

TX4

Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).

**.

Correlations

.787**

.000
100
.849**
.000
100
.813**
.000
100
.796**
.000
100

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

X5.1

X5.2

X5.3

X5.4

TX5

Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).

**.

Correlations

.754**

.000
100
.849**
.000
100
.830**
.000
100
.775**
.000
100

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Y1

Y2

Y3

Y4

TY

Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).

**.

Reliability
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Reliability Coefficients X1

N of Cases =    100.0                    N of Items =  4

Alpha =    .8132

Reliability Coefficients X2

N of Cases =    100.0                    N of Items =  4

Alpha =    .8322

Reliability Coefficients X3

N of Cases =    100.0                    N of Items =  4

Alpha =    .8609

Reliability Coefficients X4

N of Cases =    100.0                    N of Items =  4

Alpha =    .8813

Reliability Coefficients X5

N of Cases =    100.0                    N of Items =  4

Alpha =    .8254

Reliability Coefficients Y

N of Cases =    100.0                    N of Items =  4

Alpha =    .8084
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Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

100 100 100 100 100 100
3.7425 3.9125 3.8775 3.9075 4.1400 3.7225
.58974 .63997 .68488 .76760 .60336 .61944
.141 .166 .139 .148 .132 .177
.141 .166 .139 .112 .132 .177
-.129 -.164 -.096 -.148 -.118 -.148
.476 .446 .626 .599 1.317 .438
.977 .989 .828 .865 .062 .991

N
Mean
Std. Deviation

Normal Parametersa,b

Absolute
Positive
Negative

Most Extreme
Differences

Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed)

Reliability
Responsi
veness Emphaty Tangible Assurance Kepuasan

Test distribution is Normal.

a.

Calculated from data.

b.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

100
.0000000
.97442031
.050
.050
-.038
.501
.963

N
Mean
Std. Deviation

Normal Parametersa,b

Absolute
Positive
Negative

Most Extreme
Differences

Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed)

Standardized
Residual

Test distribution is Normal.

a.

Calculated from data.

b.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Uji AutokorelasiModel Summaryb

1.923a
Model
1 Durbin-W

atson

Predictors: (Constant), Assurance,
Responsiveness, Reliability, Tangible, Emphaty

a.

Dependent Variable: Kepuasan

b.

Uji Multikolinieritas Coefficientsa

.989 1.011

.967 1.034

.949 1.053

.963 1.039

.982 1.018

Reliability
Responsiveness
Emphaty
Tangible
Assurance

Model
1

Tolerance VIF
Collinearity Statistics

Dependent Variable: Kepuasan

a.

Uji Heteroskedastisitas Coefficientsa

.797 .058 13.725 .000

.024 .015 .158 1.578 .118

.018 .014 .135 1.331 .186

.014 .016 .088 .859 .393
-.012 .017 -.069 -.682 .497
-.018 .013 -.137 -1.360 .177

(Constant)
Reliability
Responsiveness
Emphaty
Tangible
Assurance

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: ABSRESID

a.
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

Regression Standardized Predicted Value
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Descriptives Descriptive Statistics

100 2.50 5.00 3.7425 .58974
100 2.00 5.00 3.9125 .63997
100 2.25 5.00 3.8775 .68488
100 2.00 5.00 3.9075 .76760
100 2.25 5.00 4.1400 .60336
100 2.25 5.00 3.7225 .61944
100
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Emphaty
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Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Regression Standardized Residual
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Histogram

Dependent Variable: Kepuasan
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Mean = 0.00

N = 100.00
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Regression Model Summary

.879a .773 .761 .30262
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Assurance, Reliability,
Tangible, Emphaty, Responsiveness

a.

ANOVAb

29.378 5 5.876 64.159 .000a

8.609 94 .092
37.987 99

Regression
Residual
Total

Model
1 Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, Responsiveness

a.

Dependent Variable: Kepuasan

b.

Coefficientsa

-.276 .242 -1.138 .258
.705 .076 .671 9.321 .000 .817
.180 .078 .186 2.325 .022 .639
-.140 .068 -.155 -2.062 .042 .557
.112 .054 .139 2.081 .040 .633
.183 .066 .179 2.780 .007 .585

(Constant)
Reliability
Responsiveness
Emphaty
Tangible
Assurance

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig. Zero-order
Correlations

Dependent Variable: Kepuasan

a.


