
BAB III

METODE PENELITIAN

3,1. Desain Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah regresional. Penelitian regresional

bertujuan mendeteksi sejauh mana variasi-variasi pada suatu faktor berpengaruh

terhadap variasi-variasi pada satu atau lebih faktor lain berdasarkan koefisien

regresi,

3.2. Definisi Operasional dan Pengukurannya

Definisi operasional, yaitu penjabaran secara khusus dan terinci tentang

variabel yang akan dianalisis, sehingga variabel tersebut benar-benar dapat diukur.

Adapun definisi operasional, yaitu :

1. Kualitas layanan

Suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusi4

proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Variabel yang digunakan untuk mengetahui kualitas layanan yang diberikan

adalah sebagai berikut :

a. Assurance (x1), adalah berkaitan dengan pengetahuan, keramahan, serta

kesopanan pelayanan dari suatu bank dalam melayani nasabah.

Variabel yang diukur dengan indikator sebagai berikut :

1) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya memberikan

exc e ll e nce Jinancial advic e.
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2) Teller mempunyai keahlian tinggi dalarntinancial product.

3) P1'. Bank Central Asia 'fbk. KCU Darmo Surabaya sesuai dengan

harapan nasabah.

b. Responsiveness (x2), yaitu berkaitan dengan keinginan untuk membantu

nasabah dan menyajikan layanan yang cepat.

Variabel yang diukur dengan indikator sebagai berikut :

l) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya selalu mencari

cara-cara yang lebih baik dalam peningkatan pelayanannya kepada

nasabah.

2) Teller efisien dan cepat.

3) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya memiliki jam kerja

yang lebih panjang.

c. Emphaty (xg), adalah berkaitan dengan perhatian dan kepedulian per

nasabah yang diterapkan oleh pihak bank.

Variabel yang diukur dengan indikator sebagai berikut :

I ) Mendiskusikan program yang tepat dengan nasabah.

2) Karyawan bank bersedia membantu nasabah.

d. Reliability (xa), adalah berkaitan dengan kemampuan bank untuk

memberikan layanan yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya.

Variabel yang diukur dengan indikator sebagai berikut :

1) Semua karyawan selalu memberikan informasi tentang produk.

2) Dalam memproses transaksi dari nasabah, Teller melakukannya

dengan akurat.
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e. Tangible (xs), yaitu berkaitan dengan penampilan dari fasilitas fisik,

peralatan, karyawan dan materi komunikasi.

Variabel yang diukur dengan indikator sebagai berikut :

l) Teller PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo menyambut

nasabah dengan senyuman.

2) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo lebih baik dari

kompetitor.

3) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo mempunyai lebih banyak

mesin ATM dibanding competitor.

4) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo memiliki lebih banyak

cabang dibanding competitor.

5) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Danno menawarkan produk

secara lengkap.

6) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darrno menawarkan bunga lebih

tinggi pada deposito.

2. Kepuasan nasabah perusahaan.

Kepuasan nasabah perusahaan, adalah respon pelanggan terhadap evaluasi

ketidaksesuaian yang dimsakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual

produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

variabel ini diukur dari keseluruhan sikap konsumen setelah memperoleh dan
/

menggunakan layanan yang diberikan oleh pT. Bank Central Asia Tbk. KCU

Darmo Surabaya. Variabel yang diukur dengan indikator sebagai berikut :



32

l) PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo mempunyai citra yang baik di

mata nasabah.

2) Menunjuklan mutu dari produk yang dihasilkan dari PT. Bank Central

Asia Tbk. KCU Darmo yang ditawarkan bagi nasabah BCA.

3) Kualitas dan layanan dalam menangani komplain, dan penyelesaiannya

apakah dapat memuaskan.

4) Mampu membentuk kepuasan nasabah dengan menghasilkan dan

merancang suatu design yang menarik.

5) Menuq,ukkan kecepatan dan keakuratan pelayanan dalam melakukan

transfer, inkaso, kliring dan transaksi keuangan lainnya.

6) Apabila ada nasabah yang mengelur, pihak pT. Bank Central Asia Tbk.

KCU Darmo akan berusaha menanganinya dan membantu memecahkan

masalah atau keluhan dari nasabah.

7) Kesopanan, perhatiao dan keramahan dalam pelayanan.

8) Proses pengiriman informasi yang dilakukan antara pihak pT. Bank

Central Asia Tbk. KCU Darmo kepada nasabah.

9) Reputasi yang dimiliki PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo yang

dapat mempengaruhi pandangan nasabah terhadap bank tersebut.

l0) Kemampuan pihak PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo untuk

mewujudkan keinginan nasabahnya daram memberikan rayanan terhadap

produk.

Skala pengukuran menggurnkan skala interval, yaitu memberikan skor

nilai pada jawaban responden dengan 5 respon kategori kesetuj'an dari sangat
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tidak setuju sampai sangat setuju. Adapun skala interval 5 respon tersebut

Singarimbun dan Effcndi ('199.5 : I I l), mcnycbutkan :

"Skala likert, yaitu suatu pengukuran skala dengan 5 respon kategori
"sangat tidak setuju" sarnpai dengan "sangat setuju", yaitu :

l. Sangat tidak setuju diberi nilai 1.

2. Tidak setuju diberi nilai 2.
3. Netral diberi nilai 3.
4. Setuju dzoeri nilai 4.
5. Sangat setuju diberi nilai 5".

3.3. IdentifikasiVeriabel

Identifikasi variabel dalam penulisan skripsi, sebagai berikut :

3.3.1. Variabel Bebas (X)

Variabel bebas adalah kualitas layanan, meliputi assurance (x1),

responsiveness (x2), emphaty (4), reliability (a), dan tangibles (x5).

3.3.2. Variabel Terikat (Y)

Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah besar dan

nasabah kecil (Y).

3.4. Populasi dan Sampel

Pada sub bab ini membahas populasi dan sampel, yaitu sebagai berikut :

3.4.1. Populasi

Populasi dalam penelitian ini adatah para nasabah yang mempunyai

tabungan t Rp. l0 juta untuk nasabah kecil dan tabungan Rp. 50 juta untuk

nasabah besar di PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya.
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3.4.2. Sampel

Teknik pengambilan sampel dilakukan secara tidak random (non probability

sampling) yang diambil sebanyak 50 nasabah yang mempruryai tabungan aktif

Rp. 50.000.000,- ke atas unhrk nasabah besar dan 50 nasabah yang mempunyai

tabungan aktif Rp. 10.000.000,- ke atas untuk nasabah kecil yang dilakukan pada

bulan Januari 2006.

3.5. Jenis dan Sumber Data

Pada penulisan skripsi memerlukan jenis dan sumber data, yaitu :

3.5.1. Jenis Data

Menurut jenisny4 data yang dipergunakan dalam penelitian ini, adalah :

1. Data kuantitatif merupakan data dari hasii penelitian yang dinyatakan dalam

kumpulan angka-angka (awaban kuesioner).

2. Data kualitatif merupakan data dari hasil penelitian yang dinyatakan dalam

kumpulan kal im,,t teoritis.

3.5.2. Sumber Data

Adapun sumber data yang digunakan untuk penyusunan penulisan skripsi

ini, adalah sebagai berikut :

l. Data primer, adalah data yang diperoleh dicatat langsung dari obyek penelitian

di PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya.

2. Data sekunder, adalah data yarg diperoleh secara tidak langsung dari obyek

penelitian yang didapat yaitu literatur-literatur yang berkaitan dengan tema

skripsi.
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3.6. Prosedur Pengumpulan Data

Prosedur pengumpulan data dalam peneiltian ini adalah sebagai berikut :

l. Riset kepustakaan, adalah cara mengumpulkan data berdasarkan pada teori

yang diperoleh dari literatur yang ada hubungarury4 dengan permasalahan

yang disajikan.

2. Riset lapangan, adalah cara mengumpulkan data dengan cara mengadakan

p€ngamatan dan pencatatan secara langsung ke obyek penelitian, dengan

menggunakan teknik sebagai berikut :

a. Observasi.

Teknik pengumpulan data dengan mengadakan pengamatan langsung

terhadap obyek yang akan diteliti, hal ini sangat membantu dalam suatu

kegiatan pengumpulan, pengolahan penyajian dan analisis data.

b. Dokumentasi.

Teknik pengumpulan data dengan mencatat data perusahaan.

c. Kuesioner.

Teknik pengumpulan data dengan jalan melalui daftar pertanyaan yang

disebarkan kepada responden.

3.7. Proses Pengolahan Data

Adapun proses pengolahan data ditempuh, sebagai berikut :

l. Editing.

Memperbaiki dan menyempumakan data yang telah diperoleh dari BCA.
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2. Coding.

Kuesioner yang dijawab oleh responden diolah dengan menyusun dan

menjumlah sesuai dengan urutan nilai skor yang dibuat.

3. Tabulasi.

Dari data yang terpilih ditabulasikan sesuai klasifikasi data, guna

memudahkan proses analisis dan pencarian hubungan untuk menentukan

pemecahan masalah.

3.8. Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Pada sub bab ini mengemukakan teknik pengujian terdiri dari validitas dan

reliabilitas, meliputi :

3.8.1. Pengujian Validitas

Sugiyono (2004 : 109) mengemukakan .,Pengujian validitas adalah

instrumen yang dapat digunakan untuk mengukur apa yang harus diukur',. Teknik

pengujian validitas berrujuan untuk menguji butir-butir pertanyaan yang ada

dalam sebuah angke! apakah isi dari butir pertanyaan tersebut telah valid (sahih).

Teknik pengujian validitas digunakan dengan Uji Korelasi produk Momen

Pearson melalui progam SPSS I1.0.

3.8.2. Pengujian Reliabilitas+

Menurut Sugiyono (2004:126) pengujian reliabilitas instrumen dapat

dilakukan secara intemal yaitu reliabilitas instrumen dapat diuji dengan

menganalisis konsistensi butir-butir yang ada pada instrumen dengan teknik belah

dta (split halfl yang dianalisis dengan mmus produk Momen pearson.
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3.9. Teknik Analisis Data dan Pengujian Hipotesis

Untuk membahas dari rnasalah yang ada, maka penulis mengadakan teknik

analisis data dan pengujian hipotesis, yaitu sebagai berikut :

3.9.1. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam penelitian ini diolah dengan bantuan alat

komputer melalui progam SPSS 11.0, meliputi :

l Analisis Regresi linier berganda

Menurut Dajan (1986 : 399), model analisis regresi linier berganda adalah :

/
Y = Fo + Brxr + ll2x2 + p3x3 + paxa+ B5x5.

Keterangan : Y = Kepuasan nasabah besar dan nasabah kecil

xt : Assurance

x2: Responsivcness

\= Emphaty

u= Reliability

x5 = Tangibles

Fr, Fz, P:, pa, p5 : Koefisien regresi

Bo = Konstanta (intercept)

2. Analisis Koefisien Determinasi (R'z;

Analisis koefisien determinasi (R2) merupakan untuk mengetahui seberapa

besar variabel bebas (x1, x2, x3, x4, dan x5) mampu menjelaskan variabel

terikat (Y), nilai R2 (koefisien determinasi) dapat diketahui dengan

menggunakan rumus :
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JKR
R2

JKT (Sudjana,1990:101)

di mana :

JKR = Jumlah hradrat regresi.

JKT : Jumlah kuadrat total.

Jika besarnya nila R2 semakin mendekati I berarti kemampuan variabel bebas

di dalam model tersebut mempunyai pengaruh yang kuat di dalam

menjelaskan variabel terikat.

3.9.2. Teknik Pengujian Hipotesis

Teknik pengujian hipotesis dikemukakan 3 pengujian, sebagai berikut :

l. ujiF

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui ada pengaruh secara keseluruhan

variabel xr, x2, x3, xa, dan xs terhadap Y. Adapun prosedur pengujian uji F,

sebagai berikut :

a. Hs : Pi : 0 (xr, x2, xl, x4, x5 secara bersama-sama tidak berpengaruh

terh,dap y).

Hr : Pi * 0 (x1, x2, x3, )q, x5 secara bersama-sama berpengaruh
/

terhadap Y).

b. Dalam penelitian ini digunakan cl = 0,05 dengan derajat bebas (n _ k),

yaitu n = jumlah pengamatan dan k = jumlah variabel.

c. Dengan F hiiung sebesar :

MSReg
F htt*e

MSRes (Alhusin; 2003 :124)
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di mana :

MSRcg (rtcaz.rquare regression) = jumlah kuadrat rcgrosi.

MSRes (zean square residual): jumlah kuadrat kesalahan pengganggu.

d. Kurva pengujian uji F, sebagai berikut :

Gambar 3.1

Krrrva Uji F

Daerah Penolakan H6

Daerah Penerimaan H0

F 654 Fri*s

Sumber : Supranto, J., 2001, Statist;k: Teori dan Aplikasl, Edisi Keenam,
Jilid 2, Erlangga, Jakart4 hal. 135.

Hs ditolak jika F hituns > F tabct 
. signifikan.

Hs diterima jika F h;tu g S F trbd : tidak sigrifikan.

2. Viit

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui ada pengaruh secara individu

variabel bebas terhadap variabel terikat. Adapun prosedur pengujian uji t,

sebagai berikut :

Ho : Fr = 0 (tidak ada pengaruh).

' H, , F, * 0 (ada penganrh).

pi
r hitung - 

-

Se (0i) (Supranto; 1997 :120)
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dengan derajat kebebasan sebesar n - k - I

Keterangan :

Bi : Koefisien rlgresi.

Se = Standar error.

n = Jumlah sampel.

k = Parameter regresi.

Daerah kritis Hs melalui kurva distribusi t, sebagai berikut :

Gambar 3.2

Kurva Uji t

Daerah Penolakan H6 Daerah Penolakan H6

-t urung 6 t rir,,u

Sumber : Syahri Alhusin, 2003, Aplikasi Stati.rtik Praktis Dengan SpSS l0
for llindows, Edisi Revisi, Cetakan Pertama, Craha Ilmu,
Yogyakarta, hal. 190.

Syarat :

a Apabila t hit-e ) t 65.1, maka Ho ditolak dan H1 diterima, yang berarti ada

pengaruh antara variabel bebas dengan variabel terikat.

b. Apabila t hitung S t s5.1, maka Hs diterima dan Hy ditolak, yang berarti tidak

ada pengaruh antara variabel bebas dengan variabel terikat.

3. Uji Asumsi Klasik

Pada asumsi klasik dikemukakan 4 uji asumsi klasik sebagai berikut :

Daerah Penerimaan H6



4t

&. Uji Normalitrs

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah

model regresi residualnya berdistribusi normal atau tidak".

Apabila data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah

garis diagonal, maka model regresi tersebut memenuhi asumsi normalitas.

Dan jika data menyebar jauh dari garis diagonal atau tidak mengikuti arah

garis diagonal maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

Prosedur pengujian :

He : residual berdistrib'usi normal.

H1 : residual berdistribusi tidak normal.

b. Uji Multikolinearitas

Menunrt Alhusin (2003 : n\ "U;,i multikolinearitas bertujuan unhrk menguji

apakah mode) regresi ditemukan adanya korelasi antar variable bebas"

Uji multikolinearitas dapat dilihat dari nilai VIF (variance Inflation

l'actor) dan nilai tolerance, di mana ketentuannya adalah :

l Mempunyai nilai VIF disekitar angka 1.

2. Mempunyai angka tolerance > O,1.

Prosedur pengujian :

H6 : tidak terdapat multikolinearitas.

Hr : ada multikolinearitas.

c. Uji Heteroskedatisitas

Menurut Alhusin (2003:221) *Uji heteroskedatisitas digunakan

untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi, terjadi ketidaksamaan
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varians dari residual dari satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika

varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap,

maka disebut uji heteroskedatisitas".

Model regresi yang baik adalah tidak terjadi uji heteroskedatisitas.

Pengujian ada tidaknya masalah heterokedasitisitas dapat dilakukan

dengan melihat kurva heteroskedatisitas.

Prosedur pengujian :

H6 : tidak terdapat heteroskedatisitas.

H1 : terdapat heteroskedatisitas.

d. Uji Otokorelasi

Uji otokorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah ada korelasi antara

kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pada periode t-l

(sebelumnya), di mana pengujian otokorelasi data dideteksi dari besamya

nilai Durbin Watson. Untuk menguji ada tidaknya otokorelasi digunakan

pengujian Durbin-Watson dengan rumus :

(et - e,-r)'
(Alhusin, 2003:220)

€t2

Prosedur pengujian :

He : tidak ada otokorelasi.

Hr : ada otokorelasi positiflnegatif.

ivlenurut Alhusin (2003:201) mengemukakan petunjuk dasar pengarnbilan

keputusan ada tidaknya otokorelasi, sebagai berikut :

Idr"



43

l. Angka dw di bawah -2 berarti ada otokorelasi positif.

2. Angkadwdi antara -2 sampai +2 b€rarti tidak otokorelasi.

3. Angka dw di atas +2 berarti ada otokorelasi negatif.



BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian

Dalam gambaran umum obyek penelitian berisikan gambaran secara

singkat tetapi padat dan akurat serta konsisten mengenai obyek yang diteliti. ,ida

4 hal gambaran umum obyek penelitian sebagai berikut :

4.1.1. Sejarah Sinlkat Bank Central Asia

Bank Central Asia yang juga dikenal dengan nama BCA didirikan pada

tanggal 21 Pebruari 1957 di pusat pemiagaan Jakarta dengan nama Bank Central

Asia NV. Sejak pertama kali didirikan Bank Central Asia terus berkembang

secara signifikan sehingga pada tahun 1977,Bar/r. Central Asia telah menyandang

predikat sebagai Bank Devisa. Kemajuan Bank Central Asia terlihat pula dari total

asset yang selalu meningkat dari Rp. 36,10 triliun di tahun 1996 murjadi Rp. 53,3f

trili,n pada akhir Desember 1997. walaupun pada tahun 1998 total asset Bank

Central Asia sempat turun saat terjadi rush namun pada posisi akhir Desember

1998 berhasil melewati posisi Desember 1997 sehingga menjadi Rp. 67,93 triliurl

kemudian menjadi Rp. 96,45 triliun pada Desember 1999, dan pada akhir

Desember 2002 telah mencapai Rp. 117.305 triliun. Kepercayaan masyarakat

utuk menyimpan dana pada Bank cental Asid merupakan salah satu asset terpenting

yang dimiliki oleh Bank central Asia Bank central Asia tumbuh menjadi Bank

Retaruconsumer terbesar di Indonesia. Ini dibuktikan dengan besamya jurrlah

nasabah Bank Central Asia per Desember 2002 mencapai 6,g47juta nasabah.

44



45

Kinerja yang mengesankan tersebut, mengantarkan Bank Central Asia

berhasil keluar dari BPPN pada April 2000 sehingga kini statusnya bukan sebagai

Bank Take Over (BTO) lagi. Kinerja ini menjadi dasar bagi Bank Central Asia

untuk mengambil langkah strategis dengan melakukan go public di pasar modal.

BPPN pada bulan Mei 2000 melalui initial public offering mendivestasikan 22,5%

dari seluruh saham Bank Central Asia sehingga kepemilikannya atas Bank Central

Asia berkurang menjadi 70,3%. Sejak itu, Bank Central Asia menjadi perusahaan

publik. Tahun 2001, BPPN melaluj. public ofering ke dua mendivestasikan

588.800.000 lembar sahamnya yang merupakan 10% dari seluruh saham Bank

Central Asia sehingga kepemilikan BPPN atas Bank Central Asia menjadi 60,3%.

Selanjutnya BPPN mendivestasikan 5l% dan seluruh saham Bark Central Asia

melalui strategic private placement yang dimenangkan oleh Farindo Investments

(Mauritius) Limited pada tahun 2002.

Bank Central Asia senantiasa mengupayakan terjadinya keseimbangan

antara keuntungan yang diperoleh dengan kualitas layanan yang diberikan kepada

nasabah. Dengan selalu menjaga kepercayaan nasabah, Barrk Central Asia siap

menghadapi era globalisasi. Pusat dari kegiatan BCA di Jakarta untuk

mengembangkan bilsnis perbankan dalam pelal'anan terhadap masyarakat dan

dapat menguasai pasar, maka dibukalah cabang-cabang utama dan cabang

pembantu guna membantu masyarakat dalam mengadakan hubungan dagangnya

melalui cabang-cabang BCA pada lokasi yang terdekat. Dengan pertama

dibukanya di Jakarta juga dibukanya Kantor Cabang Utama Darmo pada tanggal

I 0 Nopember 1 990 dengan lokasi j alan Raya Darmo 5 Surabaya.
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4.1.2. Misi Bank Central Asia

Dengan menerapkan manajemen prof'esional, Bank Central Asia turut

menunjang pembangunan ekonomi lndonesia, memberikan jasa perbankan yang

beragam dan berkualitas tinggi, khususnya kepada nasabah ritel dan komersial

melalui jaringan kantor cabang yang terscbar luas serta mencapai return on ossets

di atas rata-rata industri perbankan nasional.

Dalam rangka mewujudkan cita-cita tersebut, Bank Central Asia

menerapkan tiga strategi bisnis yang menjadi pilar dalam membangun sebuah

bank yang sehat, terpercay4 dan sukses secara komersial. Ketiga pilar Bank

Central Asia, sebagai berikut :

l. Memperkokoh posisi sebagai bank transaksi yang menjadi pilihan nasabah.

2. Meningkatkan fungsi intermediasi keuangan.

3. Mengembangkan Bank Central Asia sebagai lembaga keuangan terkemuka.

4,1.3. Struktur Organisasi Bank Central Asia

Sebagai salah satu perusahaan berkembang di Indonesia pT. Bank Central

Asia Tbk. Cabang Darmo Surabaya memiliki struktur organisasi dan manajemen

perusahaan yang khusus agar dapat menjalankan usahanya secara pro aktif dan

efisien. Organisasi, adalah alat untuk mencapai suatu tujuan dasar kerjasam4 yang

mempunyai bentuk atau susunan yang secara jelas dan formil merumuskan bidang

tugas tiap-tiap unsur serta menegaskan hubungan antara yang satu dan yang lain

dalam rangkaian hirarki. Susunan organisasi pr. Bank central Asia Tbk. cabang

Darmo surabaya tertuang pada tanggal 20 oktober 1999 terdiri dari uns,r-unsur
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Perencanaan, Pelaksanaan, Pelayanan dan Pengawasan dapat dilihat pada gambar

4.1, sebagai berikut :

/ Gambar 4.1. 
STRI.JKTURORGANISASI

PT. BANK CENTRAL ASI.A TbK. KCU DARMO

Sumber data : PT. Bank Central Asia Tbk.KCU Darmo Surabaya.

Pembagian tugas dari masing-masing bagian pada pT. Bank Central Asia

Tbk. KCU Darmo Surabaya, secara garis besamya dapat diuraikan :

l. Pemimpin Cabang Utama.

Tugas dan tanggungjawabnya, meliputi :

a. Memanagement semua kegiatan umum Kantor Cabang Utama.

b. Memantau kemajuan usaha pokok Kantor Cabang dan mengadakan

program perbaikan di mana perlu.

c. Menyusun rencana pemasaran sesuai dengan pedoman dan pengarahan

serta batasan yang ditetapkan oleh Kantor pusat.

C!b.r8

so,Ao,Ass,Ao,
Assr. AO

llCA I'rioritas

Bagian'lcllcr
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d. Melah*an krurjungan dalam rangka memelihara hubungan baik, dengan

nasabah maupun dengan instansi terkait untuk memasarkan produk dan

jasa BCA.

e. Melakukan penilaian, menyetujui dan menolak kredit sesuai dengan batas

kewenangan yang ditetapkan oleh kantor pusat.

2. Kepala Pemasaran Cabang.

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu memonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubrmgan internaVekstemal dari unit kerja yang dibawahinya,

serta memberikan pengarahan langsung ses',ai dengan ruang lingkup tugasnya,

demi kelancaran jalannya kegiatan pemasaran di cabang.

3. Account Oflicer (AO).

Tugas dan tanggungiawabny4 yaitu mendukung jalannya operasiona! di

cabang secara aktif atas seluruh jalannya kegiatan bidang pemasaran dan

kredit cabang ag, r dicapai efektivitas dan produktivitas yang optimal.

4. Security Administrator.

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu memantau kepahrhan terhadap penerapan

sistem pengamanan data, program, laporan komputer secara keseluruhan serta

mengelola user lD dan password dari segenap unit kerja di Kantor Cabang

utama dan Kantor cabang Pembantu di bawal'rya/selanjutrya disebut KCUiKCP-

nya sesuai ketentuan-ketentuan dan prosedur-prosedur sekuriti yang berlaku.

5. Kepala Bagian Pengawasan Intemal Cabang.

Tugas dan tanggungjawabnya, adalah memonitor secara aktif dan melakukan

pengarahan langsung seslei dengan wewenangnya atas pemantauan kepatuhan
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terhadap pengamanan kontrol operasional sesuai ketentuan-ketentuan dan

prosedur-prosedur sekuriti yang berlaku.

6. Staf Pengawasan Intemal Cabang.

Tugas dan tanggungiawabnya, adalah mendukung jalannya operasional di

cabang sesuai dengan wewenang Kepala Bagian Pengawasan Intemal Cabang

atas pemantauzm kepatuhan terhadap pengamanan kontrol operasional sesuai

ketentuan-ketentuan dan prosedur-prosedur sekuriti yang berlaku.

7. Kepala Operasional Cabang.

Tugas dan tanggugjawabny4 adalah melakukan fugsi man4iedal, monitoring dan

koordinasi secara aklif atas seluruh jalannya kegiatan bidang sistem dan

operasional cabang agar dicapai efektivitas dan produktivitas yang optimal.

8. Kepala Layanan.

Tugas dan tanggungiawabnya, adalah melakukan fungsi manajerial,

monitoring dan koordinasi secara aktif atas seluruh jalannya kegiatan bidang

layanan dan memantau pelayanan kepada unit kerja yang dibawahi yaitu

Teller dan Customer Service fficer, serta berknggung jawab langsung

kepada Kepala Operasional Cabang.

9. Kepala Bagian Teller.

Tugas dan tanggrmgjawabnya, yaitu memonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan intemal/ekstemal dari unit ke{a yang

dibawahiny4 serta memberikan pengarahan langsung sesuai wewenangnya,

demi kelancaran j alannya kegiatan wit Teller .



10. Kepala Bagi an Customer Service Officer.

Tugas dan tanggungjawabnya, yaitu memonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan intemayeksternal dari unit kerja yang

dibawahinya, serta memberikan pengarahan langsung sesuai wewenangnya,

demi kelancaran jalannya kegiatan vnit customer service fficer (CSO).

I l. Kepala Bagian BCA Prioritas.

Tugas dan tanggungiawabnya, adalah molakukan I'ungsi manajerial,

monitoring dan koordir:asi secara aktif dalam hubungan internal dan ckstcrnal

dalam hal memberikan layanan lebih kepada nasabah dan yang memberi

kontribusi lebih kepada BCA serta memberi pengarahan kepada bawahan

sesuai wewenangnya, serta bertanggurglawab kepada Kepala Operasional Cabang.

12. (lusk;mer Service OlJicer.

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu memberikan layanan kepada nasabah

dalam hal memberikan informasi, menampung keluhan nasabah, ,,cross

selling" dan membantu nasabah untuk menyelesaikan masalah yang timbul.

13. Teller.

Tugas dan tanggungjawabnya, adalah memberikan jasa rayanan transaksi baik

yang bersifat transaksi tunai maupun non tunai kepada nasabah.

i 4. Kepala Pendukung Operasional.

Tugas dan tanggungjawabnya, yaitu melakukan fungsi manajerial, monitoring

dan koordinasi secara aktif atas seluruh jalannya kegiatan sistem operasionar

cabang agar dapat dicapai efeklivitas dan produktivitas yang optimal.
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15. Kepala Bagian Pendukug Operasional.

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu memonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubrmgan intemaVeksternal dari unit kerja yang diba$ahinya, serta

membrikan pengarahan langsung sesuai dengan wewerumgnya, demi kelancaran

jalannya kegiatan administrasi opemsional deposit dan tarsfee penerapan sistem dan

prcsedw serta program ap}kasi di cabang; dan penerzpan instalasi dan operasi

komputer, ATM serta telekomunikasi termasuk perangfta keras dan lunak

16. Staf Pendukung Operasional.

Tugas dan tanggunglawabnya, yaitu mendukung jalannya operasional

di cabang khusul,nya dalam mengisi kode testkey dari data yang a.kan dikirim

maupun memverifikasi kebenaran kode testlrey dat', data yang diterima.

17. Kepala Administrasi Kantor.

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu melakukan fungsi manajerial, monitoring

dan koordinasi secara aktif dalam hubungan intennyekstemal dari ,nit ke{a

yang dibawahinya , serta memberikan pengarahan langsung sesuai dengan

wewenangnya demi kelancaran jalarurya unit keuangan di cabang, unit

pembukuan di cabang, unit umum dan sekretariat di cabang, unit SDM di

cabang, dan logistik agar dapat dicapai efisiensi dan efektivitas yang optimal.

I 8. Staf Administresi K:rntor.

Tugas dan tanggungjawabnya, yaitu mendukung jalannya operasional di

cabang secara aktif dalam hubungan intemaVeksternal dari unit ke{a dan

bertanggungiawab kepada Kepala Administrasi Kantor demi kelancaran

jalannya unit keuangan di cabang, unit pembukuan di cabang, unit umum dan

5l
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sekretariat di cabang, unit SDM di cabang, dan logistik agar dapat dicapai

efisiensi dan efektivitas yang optimal.

4.1.4. Keunggulan-keunggulan Bank Central Asia

Komitrnen yang kuat dari manajemen Bank Central Asia untuk melakukan

inovasi tiada henti telah membuahkarr hasil yang menggembirakan. Kini, Bank

Central Asi4 sudah diakui sebagai bank yang memberikan pelayanan terbaik bagi

masyarakat, khususnya nasabah, dan menjadi salah satu bank pilihan unhrk

transaksi perbankan,

Hal tersebut dapat teruujud dengan dukungan beberapa keunggulan yang

dimiliki oleh Bank Central Asi4 yaitu jaringan yang luas, penerapan teknologi

perbankarl produk dan layanan yaug inovatif dan beragam, Sumber Daya

Manusia yang profesional, dan kepedulian terhadap lingkrurgan.

1. Jaringan Yang Luas

Bank Central Asia merupakan salah satu bank dengan delivery channel

paling beragam. Terdiri dari kantor cabang, ATM, kartu kredit, debit, tunai,

intemet banking, dan mobile banking sehingga memberi keleluasaan dan

altematif yang luas bagi setiap nasabah untuk memilih cara yang paling sesuai

dengan kebutuhan mereka masing-masing.

Per Desember 2003 Bank Cenftal Asia telah memiliki 7g0 Kantor

Cabang di seluruh Indonesia yang tersebar di 151 kota di 29 propinsi,

dan 2 kantor perwakilan di luar negeri yakni di Hong Kong, dan New york.
/

Bank central Asia beke{a sama dengan 1.561 bank koresponden di 9l negara.
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Jaringan luas ini memudahkan nasabah Bank Central Asia dalam melakukan

transaksi perbankan dengan rekanan bisnis di seluruh dunia.

Dengan 2.340 ATM Bank Central Asia (per Desember 2002) yang

tersebar di seluruh Indonesia memungkinkan nasabah melakukan berbagai

transaksi seperti penarikan uang tunai dan pembayaran berbagai tagihan

selama 24 jam sehari 7 hari seminggu, sampai akhir 2002 telah terdapat

5.688.000 pemegang kartu ATM Bank Central Asia. Selain cabang dan ATM,

Bank Central asia memiliki jaringan Debit yang terluas di lndonesia" dengan

9.792 Merchart, darn 20.429 terminal EDC per 3l Desember 2002. Bank

Central Asia juga memiliki jaringan. tunai, dengan 4l merchant yang

menerima pengambilan uang tunai dari nasabah Bank Ccnhal Asia sambil

berbelanja dengan jumlah EDC 4.182 buah. Disamping jaringan cabang,

ATM, Debit, dan Tunai, per Desember 2002 BCA memiliki jaringan kartu

kredit di 24.842 merchar,t dengan 586.740 pemegang kartu kredit Bank

Central Asia.

Unhrk melengkapi berbagai kemudahan kepada nasabah, tahun 2001

Bank Central Asia meluncurkan layanan intemet banking klikBCA, disusul

dengan Mobile Banking m-BCA.

2. Teknologi dan Sistem Informasi Yang Tepat Guna

Penggunaan teknologi canggih dan tepat guna merupakan kebutuhan

untuk menunjang jaringan Bank Central Asia yang tersebar luas dan sarana

pendukung untuk pengembangan produk. Itu semua merupakan komitmen

Bank Central Asia unhrk memberikan layanan yang nyaman bagi nasabah.
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Pada tahun 1991, Bank Central Asia telah menggunakao Very Small

Aperture Terminal (VSAT) untuk memudahkan komunikasi antarkantor

cabang Bank Central Asia. Sistem komunikasi eksklusif melalui satelit

tersebut memungkinkan kantor cabang BCA on-linc. Sejak tahun 1992

komunikasi antar kantor cabang Bank Central Asia di Indonesia dan kantor

pusat beserta seluruh jaringan ATM BCA telah dapat dilakukan langstrng

melalui satelit palapa. Pada tahun 2000, penggunaan sarana sistem

telekomunikasi VSAT yang berbasis satelit untuk mendukung sistem terpusat

di Bank BCA juga terus dikembangkan baik dari jurnlah lokasi maupun jenis

teknologinya. Dz. samping itr:, dilakukan uji coba secara VSAT broadband

untuk meningkatkan kapasitas dan kecepatan online dan pengiriman laporan.

Sarana ini digunakan pula untuk menyediakan fasilitas intemeUintranet bagi

seluruh kantor cabang Bank Central Asia.

seiring dengan meningkatnya intensitas trarsalsi internasional, Bank central

Asia menerapkan sociery of worldwide Inrerbonk t-irurciat relecommrnication

(SWFD rmhrk mendukung tenelenggaranya fansaksi intemasional yang cepat da.r

akurat Tahun 1993 Bank central Asia mulai manerapkan sisem sentalisasi dengan

mengimplernentasikan sistem Pembukuan Te@u (Consolidated General lzdger)

disusr:l dengan implementasi Sistem perbankan Terpadu (ntegrated Banking

Sistem) pada tahun 1994. Pada pergantian milenium, berkat kesiapan

mengatasi masalah komputasi tahun 2000 atau MKT 2000 (y2K Readiness),

semua sistem informasi Bank Central Asia baik p--rangkat keras maupun

piranti lunak telah berhasil melewati tahun 2000 dengan sukses.
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Sejak tahun 2000 Bank Central Asia mencrapkan sistem l'l'Seourity

Policy yang menjadi dasar kebijakan serta prosedur untuk pengarnanan dan

integritas datalinformasi Bank BCA. Masih di tahun yang sam4 untuk

meningkatkan sistem operasional, BCA. menggunakan komputer mainframe

IBM-X37 dengan kemampuan proses yang sangat besar dan pemakaian sarana

penyimpanan data Strorage Enterprise Network HDS-77000E.

Untuk meningkatkan fault tolerance pada komputer tandem yang

menangani 1,2 juta transaksi elektronik per hari, pada tahun 2002, Bank

Central Asia memasang tandem kedua untuk meningkatkan fleksibilitas dalam

merawat dan mem-backup komputer tandem pertama. Pemasangan tandem

kedtra membantu mengurangi kemungkinan downtime pada jaringan transaksi.

Pada tahun 2002 Bank Central Asia mengaplikasikan pinpad untuk

transaksi di counter dengan tujuan keamanan bagi nasaba[ Bank Central Asia

mengembangkan layanan intemet banking, khusus untuk memenuhi kebr.tuhan

bisnis yang l,irtwl Private Network (VpN). VpN melindungi lalu

lintas komunikasi antara komputer nasabal.r dan Bank Cental Asia"

3. Produk Yang Inovatif dan Kompetitif

Tahun 1987 Bank Central Asia memasyarakatka,n penggunaan kartu

ATM Bank Central Asia. Kartu ATM Bank Central Asia memungkinkan

nasabah mengallbil uang tunai lewat ATM BCA yang terdapat pada lokas!

lokasi strategis maupun di cabang-cabang Bank Central Asia. Tahun l9g9

Tahapan BCA memasyarakatkan tabungan berhadiah. Minat masyarakat yang

besar terhadap Tahapan BCA mampu menghimpun dana masyarakat yang
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cukup besar. Dalam layanan kartu kredit, BCA card center juga dipercaya

untuk menerbitkan tiga macam kartu kredit utama dunia yaitu Visa Card,

Mastercard, dan JCB Card.

Sejak tahun 1998 Kartu Paspor BCA bernrngsi juga sebagai Kartu

Debit BCA sehingga dapat dipakai pada merchant-merchonl yang berlogo

Debit BCA di seluruh Indonesia. Kenyamanan memiliki Kartu Paspor BCA

terus bertarnbah karena pada perkembangan selanjutnya kartu ini juga

berfimgsi sebagai Kartu Tunai BCA yang dapat dipakai untuk menarik uang

tunai pada outlet-outlet berlogo Tunai BCA pada waktu berbelanja.

Bank Central Asia menyambut hangat perkembangan intemet dengan

menyediakan layanan online banking via intemet lewat www.klikbca.com.

Intemet dimanfaatkan oleh Bank Central Asia sebagai delivery channel yang

memberi kemudahan pada nasabah dalam bertransaksi sekaligus memperkuat

posisi Bank Central Asia sebagai PSA (Paynent Settlement Agenq) *zma.

Dilengkapi dengan KeyBCA dan biaya transaksi yang murah, klikBCA

merupakan delivery channel altematif dengan tingkat kenyamanan tinggi.

Di penghujung tahun 2002 sudah terdapat 388.322 nasabah pengguna internet

banking klikBCA.

Dengan mobile banking m-BCA, BCA memperkenalkan jasa layanan

online ban6ng melalui telepon seluler. Per Desember 2002, sebanyak 70.g94

nasabah telah memanfaatkan layanan m-BCA dan sekitar 59% fitur ATM

BCA telah direplikasikan ke dalam m-BCA. Dengan mobile banking r-BCA,

Bank Central Asia memperkenalkan jasa layanan online banking melalu
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telepon seluler. Kini sebanyak 70.8% nasabah telah memanfaatkan layanan m-BCA

dan sekitar 59lo fittrr ATM BCA telah direplikasikan ke dalam m-BCA.

Untuk meningkatkan layanan kepada nasabalu Bank Central Asia juga

mengembangkan jasa perbankan telepon dan online banking. Per Desember

2002, call center BCA menyediakan 2 jenis layanan yaitu BCA by phone dan

Halo BCA. Fasilitas ini didukrmg oleh teknologi Interactiye Voice Respons

(IVR) untuk mengoptimalkan efisiensi layanan ini.
1

4. Produk PT. Bank Central Asia Tbk

Produk PT. Bank Central Asia Tbk. sebagai berikut :

a- Tabungan" adalah simpalnn pihak ketiga kepada bank yang sifatrya fleksibel,

memberi keleluasaan, dan penadkannya d4at dilakukan setiap saat tanpa terikat

jangka waktu t€rtentu Jenis tabungan meliputi tahapan, tapres, dan BCA Dollar.

b. Giro, adalah simpanan pihak ketiga kepada bank dalam mata uang rupiah

atau valuta asing yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan

menggunakan cek, bilyet giro, lelter of aulhorization, surat perintah

pembayaran lainnya, atau dengan cara pemindahbukuan.

Jenis giro meliputi giro rupiah, dan giro valuta asing.

c. Deposito, adalah simpanan pihak ketiga kepada bank yang penarikannya

dalam jangka waktu tertentu sesuai perjanjian.

d. Perbankan Elektronik, meliputi :

1) ATMBCA.

Fasilitas yang diberikan kepada nasabah rekening tabungan dan

rekening pribadi untuk melakukan transaksi perbankan dengan kartu

ATM Paspor BCA di mesin ATM (Arfungan Tunai Mandiri).
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2) Debit BCA.

Kartu untuk membayar barang aku jasa di toko-toko/me rchant yarrg

menerima pembayaran kartu ATM langsung dipotong saal fansal<si.

3) Tuuai BCA.

Fasilitas yang dib€rikan pemegang katu ATM Paspor BCA unhrk

melakukan penarikan tunai pada merchant yar,g berlogo tunai BCA.

4) Intemet Banking Klik BCA.

Fasilitas yang diberikan oleh BCA kepada nasabah unhrk melakukan

transaksi non cash melalui situs web.www.klikbca.com,

5) Mobile Banking m-BCA.

Fasilitas perbankan yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi

bil<firwriol malrpwr nonfinancial melalw hor@lorcltelepn sr:hiar

6) BCAbyPhone.

Sarana urhrk meningkatkan layanan dan kemrdahan bagi nasabah BCA

unhrk memperoleh informasi suku bwrgq mutasi harian, rekening grro datl

tapres dan informasi tagihan kartu loedit melalui pesawaf telepon.

Kartu Kredit, meliputi :

1) BCA Card.

/
Kartu kredit yang dikeluarkan oleh BCA yang memiliki jaringan luas

di seluruh Indonesia dengan jasa-jasanya yang diberikan oleh bank.

2) BCA MasterCard.

Kartu MasterCard/Cimrs yang diterbitkan oleh bank lokal di Indonesia

maupun Luar Negeri dapat melakukan transaksi di ATM BCA.



3) BCA Visa.

Kartu Visa/Plus yang diterbitkan oleh Bank Lokal yang ada di

Indonesia sudah dapat melakukan transaksi di ATM BCA.

4) JCB.

Kartu kedit dari Japan Card Beureau yang diterbitkan oleh BCA.

f. Layanan Transaksi Perbankan, meliputi :

l) Safe Deposit Box.

BCA safe deposit untuk menyimpan benda-benda berharga dan

menjamin keamanan barang berharga nasabah.

2) Pengiriman Uang.

Layanan kiriman uang dalam mata uang Rupiah maupun mata uang

asing yang ditujukan kepada pihak penerima yang berdomisili baik di

dalam maupun di luar negeri. Produk yang ditawarkan oleh BCA pada

layanan kiriman uang meliputi kiriman uang dengan sarana

telegraphic trawfer maupun saruna demand drafi ftantrdrafi) yutl

unhrk kiriman dalam mata uang asing.

3) Inkaso dan Kliring.

Inkaso, yaitu jasa penaitnn kepada nasabah atas wa*at-wa*at kliring yang

dimilikinya temasuk warlet-wa*at yang diterbitkan oleh bank yang hada

di luar wilayah kliring bank yang memberikanjasa penagihan-

Kliring yaitu cara penyelesaian utang piutang antam bank_bank peserta

kliring dalam bentuk wa*atlsr:rat+urat be*targa di suatu wilayah kliring di

mana bank Indonesia sebagai tempa pertemuan antara bank_bank peserta

59
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4) Mata Uang Asing.

Terdiri dari 12 mata uang, meliputi : Arstralian Dollar (AUD), Canadian

Dollar (CAD), Swiss Franc (CI{F), Danistr Krone (DKK), Euro (ELIR),

Great Britain Porndsterling (GBP), Hongkong Dollar (IKD), Japanese Yen

(JPY), Saudi Anbian Riyal (SAR), Swedistr Krona (SEK), Singapore Dollar

(SGD), C,lnUnited States Dollar (USD).

5) Travellers Cheque.

Suatu warkat yang diterbitkan oleh bank afau lernbaga keuangan bukan bank

dalarn bentuk pecahan nominal rrata uang tertentu sebagai alat pembayaran

atau peryanti uang hrrai, yang biasanya digunal€n orang yang akan

melah:kan perjalanar; hingga dikenal dengan nama cek perjalanan.

g. Fasilitas Ekspor-Impor.

l) Letter of Credit (L/C).

Merupakan janji bayar dari Bank Pembuka kepada pihak Eksportir

sepanjang mampu menyerahkan dokumen yang sesuai dengan syarat

dan kondisi L/C.

2) Negosiasi.

Merupakan pembayaran di muka kepada eksportir melalui pengambilalihan

dokumer, ekspor alas dasar UC.

3) Diskonto.

Apabila memiliki tagihan atas UC ekspor be.jarrgka yang sudah diterima

(accepted) Bank pembuka UC, kepada dimurgkinkan unhrk menarik

pembayaran terlebih dahulu dengan manjual tagihan tersehl kepada BCA
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4) Documentary Collections.

Selain UC, nasabah dapat melakukan transaksi ekspor impor dengan

menggunakan instrumen pembayaran documentary collections.

5. SDM Yang Profesional

Untuk mengelola berbagai asset tersebut Bank Central Asia juga

mendidik dan melatih Sumber Daya Manusia secara terus menerus, baik di

ctalam maupun luar negeri, sehingga mampu beradaptasi dengan lingkungan

perbankan Indonesia dan dunia yang terus berubah serta mampu

mengantisipasi masa depan secara lebih baik.

Per Desember 2002, sejumlah 2l .599 karyawan Bank Central Asia

yang profesional di bidangnya masing-masing, siap melayani nasabah di

seluruh Indonesia dengan salah satu motonya yakni "Sigap Menarik Antusias

Ramah Teliti (SMART)". Bank Central Asia telah melah*an implementasi

modul SAP Human Ressources yang akan mempermudah pengembangan

SDM dan mengurangi proses manual.

/

4.2. Deskripsi Hasil Penelitian

Deskripsi hasil penelitian mengemukakan beberapa analisa yaitu :

4.2.1. Tanggapan-tanggapan Responden

Tanggapan-tanggapan responden terdiri dari variabel bebas assurance (x1),

responsiveness (x), emphaty (4), reliability (a), tangible (x5) dan variabel terikat

kepuasan nasabah (Y) ke dalam nilai prosentase yaitu :
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1. Tanggapan Responden Yariabel Assurance (x)

Assurance, adalah berkaitan dengan pengetahuan, kcramahan, serta

kesopanan pelayanan dari suatu bank dalam melayani nasabah.

Untuk jelasnya, dapat dilihat tabel 4.1 tentang tanggapan responden

tentang assurazce (x1) dalam bentuk rata-rata total yaitu :

Tabel 4.1
TANGGAPAN RESPONDEN VARIABEL I.SSURANCE Xt

Nasahah Besar

Sumber : data lampiran 2 diolah.

Berdasarkan pada tabel 4.1 di atas, untuk nasabah kecil diketahui

nilai rata-rata tertinggi assurance (x1) sebesar 4,16 merupakan nilai yang

menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Artinya PT. Ba* Central Asia Tbk.

KCU Darmo Surabaya sesuai dengan harapan nasabah. Sedangkan nilai rata-

rata terendah assurance (x1) sebesar 4,08 merupakan nilai yang menunjukkan

lebih besar dari nilai 2,5. Artinya PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo

Surabaya membeikar. excellence fi nanc ial advice.

Tanggapan responden variabel assurdnce (x1) untuk nasabah besar

diketahui nilai rata-rata tertinggi assurqnce (x1) sebesar 4,26 merupakan nilai

yang menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Artinya pT. Bank Central Asia

Tbk. KCU Darmo Surabaya memberikan excellence financial advice; dan

Nasabah KccilNo. Pcrlalvuur
Total Rata-rata Total Rata-rata

I PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo
Surabaya memhrikan excellence

firwtcial advice.

204 4,08 213 426

2 Teller mempunyai keahlian tinggi
dalam Ji nanc i al pr o duc t.

207 z\3 4,26

J PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo
Surabaya sesuai dengan harapan nasabah.

208 4,t6 4,20

Total iore 1238

210

636 t2,72

4,14

I
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Teller mempunyai keatrlian tinggi dalam y'nancial product. Sedangkan nilai

rala-rata terendah assurance (x1) sebesar 4,20 merupakan nilai yang

menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Ariinya PT. Bank Central Asia Tbk.
1

KCU Darmo Surabaya sesuai dengan harapan nasabah.

2. Tanggapan Responden Variabel Respottsiveness (y)

Responsiveness, adalah berkaitan dengan keinginan untuk membantu

nasabah dan menyajikan layanan yang cepat.

Untuk jelasnya, dapat dilihat tzbel 4.2 tentang tanggapan responden

ter.lang resporaiveness (x) dalam bentuk rata-rata total yaitu :

Tabel 4.2
TANGCAPAN RESPONDEN VARIABEL R'SPONSIVENESS

Sumber : data lampiran 3 diolah.

Berdasarkan tabel 4.2 di atas, untuk nasabah kecit diketahui nilai

ruta-rata tertinggi respottsivene.ss (x) 4,00 menrpakan nilai yang menunjukkan

lebih besar dari nilai 2,5. Artinya PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo

Surabaya selalu mencari cara-cara yang lebih baik dalanr peningkatan

pelayanarurya kepada nasabah. Sedangkan nilai ruta-rata terendah

responsiveness (x, 3,36 merupakan nilai yang menunjukkan lebih besar dari

nilai 2,5. Artinya Teller efisien dan cepat.

Nasabah Kecil Nasabah BesarNo. Pertanvaan
'lirtal I{ala-nrla 'liral llata-nllir

I Pl'. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo
Surabaya selalu mencari cara-cara yang
lebih baik dalam peningkatan
pelayarnnnya kepada nasabah.

4,00 201 4,t4

Teller efisien dan cepat t68 176 3,52
-t PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo

Surabaya memiliki jam ke{a yang lebih
panjang.

l9l 3,82 l8l 3,62

Total 559 ll,l8 5& 1128

200

7 3,36
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Tanggapan responden vaiabel resgtnsiwruss (x2) untuk nasabah

besar diketahui nilai rata-rata tertinggi responsiveness (A) g4 merupakan

nilai yang menunjukkar lebih besar dari nilai 2,5. Artinya PT. Bank Central

Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya selalu mencari cara-cara yang lebih baik

dalam peningkatan pelayanannya kepada nasabah. Sedangkan nilai rata-rata

terendah responsiveness (a) 3,52 merupakan nilai yang menunjukkan lebih

besar dari nilai 2,5. Artinya Teller efisien dan cepat.

3. Tanggapan Responden Y*iabel Emphaty (4)

Emphaty, adalah berkaitan dengan perhatian dan kepedulian per

nasabah yang diterapkan oleh pihak bank. Untuk jelasnya, dapat dilihat ubel

4.3 tentang tanggapan responden emphaty (4) yaitu :

Tabel 4.3
TANGGAPAN RESPONDEN V AR]ABEL EMP HATY X3

Sumber : data lampiran 4 diolah.

B€rdasarkan tabel 4.3 di atas, untuk nasabah kecil diketahui nilai mra_rata

tertinggj emphaty (x) 3,96 merupakan nilai yang menrmjukkan lebih besar dari nilai

2'5. Artinya mendiskusikan program yang tepat dengan nambah. sedangkan nilai

mta-rata terendah entphaty (a) 3,58 merupakan nilai yang menunjukkan lebih besar

dari nilai 2,5. Artinya karyawan bank bersedia membantu nasabah.

Tanggapan responden vaiabel emphary (x3) untuk nasabah kecil

diketahui nilai rata-rata tertinggi emphaty (x3) 4,00 merupakan nilai yang

Nasabah Kecil Nasabah BesarNo
Toal Rala-rata Total Rata-rata

I program yang tepatMendiskusi

Pertanyaan

dengan nasabah.
198 3,96 4,00

2 Karyawan bank bersedia membantu
nasabah.

t79 3,58

200

3,72

Total 377 7,54 386 7,72

186
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menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Artinya mendiskusikan program yang

tepat dengan nasabah. Sedangkan nilai rata-rata terendah emphaty (x) 3,72

merupakan nilai yang menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Artinya

karyawan bank bersedia membantu nasabah.

4. Tanggapan Responden Variabel Reliability (a)

Reliability, adalah berkaitan dengan kemampuan bank untuk

memberikan layanan yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya.

Untuk jelasny4 dapat dilihat tabel 4.4 tentang tanggapan responden

tentang reliabiliql (x4) dalant bentuk rata-rata total yaitu :

Tabel4.4
TANGGAPAN RESPONDEN VARI ABEL RELUBILITY

392
Sumber : data lampiran 5 diolah.

Berdasarkan tabel 4.4 di atas, untuk nasabah kecil diketahui nilai

rata-rata tertinggi reliability (v) 3,88 merupakan nilai yang menunjukkan

lebih besar dari nilai 2,5. Artinya dalam memproses ttansaksi dari nasabah,

Teller melakukannya dengan akurat. Sedangkan nilai rata-rata terendah

reliability (xr) 3,84 mer.rpakan nilai yang menunjukkan lebih besar dari nilai

2,5. Artinya semua karyawan selalu memberikan informasi tentang produk.

Tanggapan responden variabel reliability (xa) untuk nasabah besar

diketahui nilai rata-rata tertinggi dan terendah reliability (a) 3,92 merupakan
/

nilai yang menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Artinya dalam memproses

Nasabah Kecil Nasabah BesarNo.

Total Ikta-rata Total Rata-rata
I Semua karyawan selalu memberikan

informasi tentang produk.
192 3,U 196 3,92

2 Dalam memproses transalai dari nasaball
dengan akurat.Teller

t94 3,88 196 3,92

Total 111 7,U

Pertanyaan

386
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transaksi dari nasabah, Teller melakukannya dengan akurat dan semua

karyawan selalu memberikan informasi tentang produk.

5. Tanggapan Responden Variabel Tangible (x5)

Tangible, adalah berkaitan dengan penampilan dari fasilitas fisik,

peralatan, karyawan dan materi komunikasi.

Untuk jelasnya, dapat dilihat tabel 4.5 tentang tanggapan responden

lcnl,\tg lungihle (xs) dalanl bcntuk rata-rata total yaitu :

Tabei 4.5
TANCGAPAN RESPONDEN VARIABEL TANGIBLE r

Nasabah Kecil hlasabah BesarNo. Pertanyaan

Total Rata-rata Total Rata-rata
I PT. Bank Central Asia Tbk. KCU

Darmo nrempunyai citra yang baik di

mata nasabah.

2t7 4,34 2t0 4,20

2 Menunjukkan mutu dari produk yang

dihasilkan dari PT. Bank Central Asia

Tbk. KCU Darmo yang ditawarkan

bagi nasabah BCA.

196 10, 195 3,90

3 Kualitas dan layanan dalam menangani
komplairL dan penyelesaiannya apakah
dapat memuaskan.

'194 3,88 3,80

4 195 3,90 189 3,78

5 Menunjukkan kecepatan dan keakuratan
pelayanan dalam melakr:kan tansfer,
inkaso, kliring dan transaksi keuangan
lainn

3,82 188 3,76

6 Apabila ada nasabah yang mengelur,
pihak PT. Bank Central Asia Tbk. KCU
Darmo akan benrsatn menanganinya dan
membantu memecalkan masalah atau
kelutran dari nasabah.

t94 3,88 l9l 3,82

Total 1.187 23,74 2326
Sumber : data lampiran 6 diolah.

190

Mampu membentuk kepuasan nasabah
dengan menghasilkan dan merancang
suatu design yang menarik.

l9l

F.i6t
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Pada tabel 4.5 di atas, untuk nasabah kecil diketahui nilai rata-rata

tertinggi tangible (x5) 4,34 merupakan nilai yang menunjukkan lebih besar

dari nilai 2,5. Artirya Teller PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo

menyambut nasabah dengan senyuman. Sedangkan nilai rata-rata terendah

tangible-(x5) 3,82 merupakan nilai yang menunjukkan lebih besar dari nilai

2,5. Artinya PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo menawarkan produk

secara lengkap.

Tanggapan responden variabel tangible (xs) untuk nasabah besar

diketahui nilai l ata-tata tertinggi tangible (x) 4,20 merupakan nilai yang

menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Artinya PT. Bank Central Asia Tbk.

KCU Darmo mempunyai citra yang baik di mata nasabah. Sedangkan nilai

rata-rata terendah tangible (x5) 3,76 merupakan nilai yang menunjukkan lebih

besar dari nilai 2,5. Artinya Menrmjukkan kecepaan dan keakuraran pelayanan

dalam melakulan tansfer, inkaso, kliring dan transaksi keuangan lairurya

6. Tanggapan Responden Variabel Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah, adalah respon pelanggan terhadap evaluasi

ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual

produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Untuk jelasnya, dapat dilihat tabel 4.6 tentang tanggapan responden tentang

kepuasan nasabah (Y) dalam bentuk rata-rata total yaitu :
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TANGGAPAN RESPONDEN'NH.'iTg' KEPUASAN NASABAH

Kemampuan pihak PT. Bank Central Asia
Tbk. KCU Darmo unnrk mewujudkan
keinginan nasabahnya dalam memberikan

terhad:

Total
Sumber : data lampiran 7 diolah.

Dari tabel 4.6 di atas, untuk nasabah kecit diketahui nilai rata_rata

tertinggi kepuasan nasabah kecil (Y) pada pemyataan 4 dan 6 sebesar 4,22

No. Pertanyaan

Total Itafa-rata Total Rata-rata

1 PT. Bank Central Asia Tbk. KCU
Darmo mempunyai citra yang baik di
mata nasabah.

4,12 2W 4,18

2 Menunjukkan mutu dari produk yang
dihasilkan dari PT. Bank Central Asia
Tbk. KCU Darmo yang ditawarkan
bagi nasabah BCA.

197 3,94 202 4,04

3 Kualitas dan layanan dalam menangani
komplaur, dan penyelesaiannya apakah
dapat memuaskan.

209 4,18 2Lt t))

4 Mampu membentuk kepnaml nasabah
dengan menghasilkan dan merancarg
suatu design yang menarik,

2U 422 2tl 4,22

5 Menunjukkan kecepatan dan keakuratan
dalam melakukan transfer,

inkaso, kliring dan transaksi keuangan
lainn

210 4,20 2t3 4,26

6 Apabila ada nasabah yang mengelur,
pihak PT. Bank Central Asia Tbk. KCU
Darmo akan bensaha menanganinya dan
membantu memecalkan masalah atau
keluhan dari nasabah.

2| 4,22 2t0 4,20

7 Kesopanan, perhatian dan keramahan
dalam la

206 4,12 206 4 l2

8 Proses pengiiman informasi yang
dilakukan antara pihak PT. Bank Central
Asia Tbk. KCU Darmo nasabah.

193 r89 3,78

9 Reputasi yang dimiliki PT. Bank
Central Asia Tbk. KCU Darmo yang
dapat mempengaruhi pandangan

r9l

nasabah bank tersebut.

196 3,C2

l0 t94 3,88 4,08

2.028 40,56

204

2.051 41,02

Nasabah Kecil Nasabah Besar

206

3,86

I

3,82
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menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Artinya mampu membentuk kepuasan

nasabah dengan mcnghasilkan dan mcrancang suatu design yang menarik; dan

apabila ada nasabah yang mengelur, pihak PT. Bank Central Asia Tbk. KCU

Darmo akan berusaha menanganinya dan membantu memecahkan masalah

atau keluhan dari nasabah. Untuk nilai rata-rata terendah kepuasan nasabah

kecil (Y) sebesar 3,82 menunjukkan lebih besar dari nilai 2,5. Artinya reputasi

yang dimiliki PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo yang dapat

mempengaruhi pandangan nasabah terhadap bank tersebut.

Tanggapan responden variabel terikat kepuasan nasabah besar (y)

untuk nasabah besar diketahui nilai rata-rata tertinggi kepuasan nasabah

besar (Y) pada pernyataan 5 sebesar 4,26 menunjukkan lebih besar dari nilai

2,5. Artirrya Menunjukkan kecepatan dan keakuratan dalam melakukan

trarsfer, inkaso, kliring dan nansaksi keuangan lainnya Unhrk nilai rata-rata

terendah kepuasan nasabah besar (Y) sebesar 3,78 menunjukkan lebih besar

dari nilai 2,5. Artinya Proses pengiriman informasi yang dilakukan antara pihak

PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo kepada nasabah.

4.2.2. Uji Vatiditas dan Retiabilitas

Pada sub bab ini mengemukakan uji validitas dan reliabilitas, meliputi :

4.2.2J. AiiValiditas

Uji validitas yang akan dikemukakan berdasarkan vadabel bebas memberikan

ctssurqnce (x1), responsiveness (A), emplwty (a), reliabiltty (a), nngible (xs) dan

variabel terikat kepuasan nasabah (y), sebagai berikrt :



70

1. Uji validitas untuk asszrazce (x1)

Untuk melakukan uji validitas item kuesioner diperlul..an data jawaban

kuesioner responden :uurrt'*. asurance (x1) lampiran 2 pada SPSS I l 0.

Setelah dilakukan pengolahan data lampiran 2 di atas ke dalam SpSS,

maka diperoleh hasil perhitungan uji validitas terdapat pada lampiran 8

mengenai hasil uji validitas assurdnce (x1). Adapun rekapitulasi dari lampiran
/

8 dapat dilihat pada tabel 4.7 mengenai hasil uji validitas variabel assurance

(x1) sebagai berikut :

Tabel4.7
HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL ISSURANCE .Xl

Sumber : print out SPSS lampiran 8

Untuk menguji apakah korelasi tersebut signifikansi atau tidak,

maka hasil uji r 5;1,n, dapat dibandingkan dengan r 66"1 <Iengan taraf

sigrrifikansi 99%o durN = 50 adalah 0,361.

Bedasaf<ar abel4.7 nuqfukkar unhk nasabah kecfl batrwa 3 iton yag nilai

korelasinla signifikami > nilai r 6s Opl% selcsa0j6l )aitu itfrn I sdrsar 0,g51** > r 6,1

0J6l, itern 2 sSesar 0,909** > rqd 0361, dan iErn 3 sbesa 0,&6** > 1161 0'361. Dengal

demftiat t€dryd 3 itan larg signiftari diilggry valil dm 1ag diilgap fdak lalid

tidakada

Dan untuk nasabah besar bahwa 3 item yang nilai korelasinya

signifikansi > nilai r 166.1 0,01% sebesar 0,361 yaitu item I sebesar 0,g66**

Nasabah Kecil Nasabah BesarNo. Butir Instrumen
Koefisien
Korelasi

Keterangan Koefisien
Korelasi

Keterangan

I 0,851** Valid 0,866**
2 0,909*i Valid 0,893**

Valid
Valid

0,826** Valid 0,935 * * ValidJ
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> r 664 0,361, item 2 sebesar 0,893i * > r 6661 0,361, dan item 3 sebesar

0,935** > r 6511 0,361. Dengan demikian, terdapat 3 item yang signifikansi

dianggap valid, dan yang dianggap tidak valid tidak ada.

2. Uji validitas dengan korelasi untuk responsiruzss (x2)

Untuk melakukan uji validitas item kuesioner diperlukan data jawaban

kuesioner responden responsiveness (x2) lampiran 3 pada SpSS I L0. Setelah

dilakukan pengolahan data lampiran 3 di atas ke dalam SpSS, maka diperoleh

hasil perhitungan uji validitas terdapat pada lampiran 9 mengenai hasil uji

validitas resporsiveness (4). Adapun rekapitulasi dari lampiran 9 dapat dilihat

pada tabel 4.8 mengenai hasil uji validitas variabel respnsiveness (4) yaitu :

Tabel 4.8
HASIL UJI VAI,IDITAS VARIAB EL RESPONSIVENESS

No. Butir Instrumen Nasabah Kecil
Koefisien
Korelasi

Keterangan

Valid

Keterangan

I 0,802** 0,960**
2 0,675** Valid 0,908** Valid

Valid3 0,7 66** Valid 0,815*,l.
Sumber : print out SPSS lampiran 9.

Untuk menguji apakah korelasi tersebut signifikansi atau tidak, maka

hasil uji r hnunr dapat dibandingkan dengan r 1u6"1 dengan taraf signifikansi 99%

dan N = 50 adalah 0,361 .

Berdasarkan tabel 4.8 menunjukkan nasabah kecil bahwa 3 item yang

nilai korelasinya signifikansi > nilai r 66j1 0,01%o sebesar 0,361 yaitu item I

sebesar 0,802** > r 166e1 0,361, item 2 sebesar 0,675** > r 166d 0,361, dan item

3 sebesar 0,766** > r 1661 0,361. Dengan demikian, 3 item yang signifikansi

dianggap valid.

x
Nasabah Besar

Koefisien
Korelasi

Valid
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Dan nasabah besar bahwa 3 item yang nilai korelasirrya signifikansi >

nilai r 6*; 0,0102 sebesar 0,361 yaitu itcm I sebesar 0,860** > r t*"r 0,361,

item 2 sebesar 0,908** > r B6st 0,361, dan item 3 sebesar 0,815** > r 66"1

0,361 . Dengan demikian, 3 item yang signifikansi dianggap valid.

3. Uji validitas dengan korelasi untuk erzpiofl (x3)

Untuk melakukan uji validitas item kuesioner diperlukan data jawaban

kuesioner responden emphaty (x3) larapiraa 4 pada SpSS 11.0. Setelah

dilakukan pengolahan data lampiran 4 di atas ke dalam SpSS, maka diperoleh

hasil perhitungan uji validitas terdapat pada lampiran l0 mengenai hasil

printout SPSS pengujian validitas enphaty (x3). Adapun rekapitulasi dari

lampiran l0 dapat dilihat pada tabel 4.9 mengenai hasil uji validitas variabel

emphaty (g) sebagai berikut :

Tabel4.9
HASIL UJI VAI,IDITAS VARIABEL EMPHATv Xl

Nasabah Besar
Keterangan

Sumber : print out SPSS lampiran 10.

Untuk menguji apakah korelasi tersebut signifikansi atau tidak, maka

hasil uji r hituns dapat dibandingkan dengan r 66o1 dengan taraf signifikansi 99%

dengan N = 50 adalah 0,361.

Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan nasabah kecil bahwa 2 item yang

nilai korelasinya signifikansi > nilai r 166d 0,01olo sebesar 0,361 yaitu item I

sebesar 0,906** > r r.*r 0,361, dan item 2 sebesar 0,947** > r 66e1 0,361.

Dengan demikian, 2 item yang signifikansi dianggap valid.

Nasabah KecilNo. Butir Instrumen
Koefisien
Korelasi

Keterangan Koefisien
Korelasi

I 0,906* + Valid 0,919** Valid
2 0,947** Valid 0,950** Valid
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Dan nasr.bah besar bahwa 2 item yang nilai korelasinya signifikansi >

nilai r 66.; 0,0170 sebesar 0,361 yaitu item I sebesar 0,919** > r 66"1 0,361,

dan item 2 sebesar 0,950r'+ > r s661 0,361. Dengan demikian, 3 item yang

signifi kansi dianggap valid.

4. Uji validitas dengan korelasi untak reliability (xa)

Untuk melakukan uji validitas item kuesioner diperlukan data jawaban

kuesioner responden reliability (xa) lampiran 5 pada SpSS 11.0. Setelah

dilakukan pengolahan data lampiran 5 di atas ke dalam SpSS, maka diperoleh

hasil perhitungan uji validitas terdapat pada lampiran l l mengenai hasil uji

validitas reliability (xr). Adapun rekapitulasi dari lampiran 11 dapat dilihat

pada tabel 4.10 mengenai hasil uji validitas vaiabel reliability (xa) yaitu:

Tabel 4.10
HASIL UJI VALIDITAS \/ARIABEL REZIIBILITY X4

Nasabah Kecil

Sumber : print out SPSS lampiran 11.

Untuk menguji apakah korelasi tersebut signifikansi atau tidak, maka

hasil uji r 6x,4 dapat dibandingkan dengan r 66"1 dengan taraf signifikansi 99%

atau I o/o dan N : 50 adalah 0,361.

Berdasarkan tabel 4.10 menunjukkan nasabah kecil bahwa 2 item

yang nilai korelasinya signifikansi > nilai r 66s1 0,01%o sebesar 0,361 yaitu

item I sebesar 0,945** > r &5d 0,361, dan item 2 sebesar 0,904*r > r 65"1

0,361. Dengan demikian, 2 item yang sigrifikansi dianggap valid.

Nasabah BesarNo. Butir Instrumen
Koefisien
Korelasi

Keterangan

I 0,945** 0,915**

K.oefisien
Korelasi

Keterangan

Valid
2 0,904*+ Valid 0,867+* Valid

Valid
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Dan nasabah besar bahwa 2 item yang nilai korelasinya signifikansi >

nilai r 66.1 0,0102 sebesar 0,361 yaitu item I sebesar 0,915** > r 6661 0,361,

dan item 2 sebesar 0,867** > r tater 0,361. Dengan demikian,3 item yang

signifi kansi dianggap vatid.

5. Uji validitas dengan korelasi utttk tangible (xs)

Untuk melakukan uji validitas item kuesioner diperlukan data jawaban

kuesioner responden tangible (x5) lampiran 6 pada SpSS I I .0.

Setelah dilakukan pengolahan data lampiran 6 di atas ke dalam SPSS, maka

diperoleh hasil perhitungan uji validitas terdapat pada lampiran 12 mengenai hasil uji

validttas tangible (x5). Adapun rekapitulasi dari lampiran 12 dapat dilihat pada tabel

4.1 I mengenai hasil uji validitas variabel tangible (x5)yattu:

Tat'el 4.1 1

HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL TANGIBLE (xs

Nasabah Besar

Sumber : print out SPSS lampiran 12.

Untuk menguji apakah korelasi tersebut signifikansi atau tidak, maka

hasil uji r 66n, dapat dibandingkan dengan r 1u6.1 dengan taraf signifikansi 99%

dan N = 50 adalah 0,361.

Berdasarkan tabel 4.ll menunjukkan nasabah kecil bahrva 6 item

yang nilai korelasinya signifikansi > nilai r 66e1 0,010% sebesar 0,361 yaitu

item I sebesar 0,671** > r 65"1 0,361, item 2 sebesar 0,74g** > r 66"; 0,361,

No. Butir Instrumen Nasabah Kecil
Keterangan Koefisien

Korelasi
I 0,671+ * 0,867** Valid

Keterangan

2 0,7 491* Valid 0,893** Valid
J 0,923** Valid 0,925** Valid
4 0,907*+ Valid 0,936**
5 0,733** 0,680** Valid
6 0,759** Valid 0,701+* Valid

74

Koefisien
Korelasi

Valid

Valid
Valid
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item 3 sebesar 0,923** > r ut r 0,361, item 4 sebesar 0,907** > r t t"r 0,361,

item 5 sebesar 0,733** > r r,t"r 0,361, dan item 6 sebesar 0,759*+ > r t*l

0,361. Dengan demikiarl 6 item yang signifikansi dianggap valid.

Dan nasabah besar bahwa 6 item yang nilai korelasinya signifikansi > nilai

r s6a 0,0102 sebesar 0,361 yaitu item I sebesar 0,867** > r 66 0"361, itern 2 sebesar

0,893+* > r 666 d,361, item 3 sebesar 0,925** > r ou 0361, item 4 sebesar 0,936** >

r 66"1 0,361, item 5 sebesar 0,680** > r 6a 0,361, dan item 6 sebesar Q701** ) r uu

0,361. Dengan demikiaq 6 item yang signifikansi dianggap valid.

6. Uji validitas dengan korelasi untuk kepuasan nasabah (Y)

Untuk melakukan uji validitas item kuesioner diperlukan dala jawaban

kuesioner responden kepuasan nasabah (Y) lampiran 7 pada SPSS 11.0. Setelah

dilakukan pengolahan data lampiran 7 di atas ke dalam SpSS, maka diperoleh

hasil perhitungan uji validitas terdapat pada lampiran 13 mengenai hasil uji

validitas kepuasln nasabah (Y). Adapun rekapitulasi lampiran l3 dapat dilihat

pada tabel 4.12 mengenai hasil uji validitas kepuasan nasabah (y) yaitu :

Tabel4.12
HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN NASABAH

Nasabah Kecil Nasabah BesarNo. Butir Instrumen
Koefisien
Korelasi

Keterangan Koefisien
Korelasi

Keterangan

I 0,924** Valid
0,895*r Valid

_0,916**
0,898r* Valid

J 0,960* * Valid 0,852** Valid
4 0,720*+ 0,707+*
5 0,852**

Valid
Valid 0,841**

Valid
Valid

6 0,875** 0,8J8,r,+ Valid
7 0,909** Valid 0,883 * * Valid
8 0,834** Valid 0,694** Valid
9 Valid 0,792** Valid
10

0,807**
0,764** Valid 0,787*+ Valid

Sumber : print out SPSS lampiran 13.

Valid
2

Valid
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Untuk menguji apakah korelasi tersebut signifikansi atau tidak, maka

hasiI uji r 1;1uu* dapat dibandingkan dongan r 1,6u1 dongan taraf signifikansi 997o

dan N = 50 adalah 0,361.

Berdasarkan Iabel 4.12 menunjukkan nasabah kecil bahwa l0 item

yang nilai korelasinya signifikansi > nilai r 1o1.r 0,01% sebesar 0,361 yaitu

item I sebesar 0,924** > r t*er 0,361, item 2 sebesar 0,895** > r t*r 0,361,

item 3 sebesar 0,860** > r ta*r 0,361, item 4 sebesar 0,720** > r r,*r 0,361,

item 5 sebesar 0,852** > r h6qt 0,361, item 6 sebesar 0,875*i' > r bbel 0,361,

item 7 sebesar 0,909** > r 6561 0,361, item 8 sebesar 0,834{,* > r 666; 0,361,

item 9 sebesar 0,807** > r 654 0,361, dan item l0 sebesar 0,764** > r b6,sl

0,361. Dengan demikian, l0 item yang sigaifikansi dianggap valid.

Dan nasabah besar bahwa 10 item yang nilai korelasinya signifikansi

> nilai r hbel 0,01% sebesar 0,361 yaitu item I sebesar 0,916** , r 65"1 0,361,

item 2 sebesar 0,898** > r 65e1 0,361, item 3 sebesar 0,852** > r s66; 0,361,

item 4 sebesar 0,707** > r r,*r 0,361, item 5 sebesar 0,841** > r 66"1 0,361,

item 6 sebesar 0,838*i' > r 66e1 0,361, item 7 sebesar 0,883** > r 1"b61 0,361,

item 8 sebesar 0,694** > r ta*r 0,361, item 9 sebesar 0,792** > r t t"r 0,361,

dan item 10 sebesar 0,787** > r rat r 0,361. Dengan demikian, l0 item yang

signifi kansi dianggap valid.

4.2.2.2. Uii Reliabilitas

Untuk pengujian reliabilitas dengan SpSS, maka digunakan metode belah

dua (split half methode). Metode belah dua (split half methode) yaitu dihirung

total skor nomor item ganjil dan genap. Uji reliabilitas yang akan dikemukakan



berdasa*an variabel bebas memberikan qsswcmce (x), responsivercss (x), emphaty

(\), reliability (x4), tangible (x) dan vadabcl terikal kepuasan nasrbah (Y), mcliputi :

1. Uji reliabilitas untuk assurance (xl)

Untuk lr.bih jelasnya dapat dilihat pada lampiran 14 mengenai data

skor item nomor ganjil dan genap assurance (x1). Berdasarkan pada lampiran

14 mengenai data skor item nomor ganjil dan genap assutarne (xt) untuk

langkah selanjutnya dilakukan pengolahan data ke program SPSS terdapat

pada lampiran l5 mengenai hasil uji reliabilias asszrrrrce (x1).

Dari hasil printout SPSS pengujian reliabilitas ossurcmce (x1) untuk

nasabah kecil menrurjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar

0,789*r. Korelasi ini menujukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di mana tanda

bintang dua menunjukkan korelasi signifikansi pada o, : 0,0l%o, artinya nilai korelasi

antara skor iter,t ganjil dan genap sebesar 0,789** > r61 0,361 menunjukkan tingkat

reliabilitas assurance (x1) mngat tinggi.

Dan pengujian reliabilitas assurance (x1) untuk nasabah besar

menuqiukkan hasil korelasi antara skor iti:m ganjil dan genap sehar 0,773**.

Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikarxi yang tinggi, di mana tanda bintang dua

menur$ukkan korelasi signifikansi pada a= 0,01%o, artinya nilai korelasi antara skor

item ganjil dan genap sebesar 0,773** > r 6a 0361 menrmjukkan tingkat reliabilitas

asnralce (x) sangal tmggj.

2. Uji reliabilitas dengan korelasi untuk respanuiveness (y)

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada lampiran 16 mengenai data

skor item nomor ganjil dan genap respnsivenex (x2). Berdasarkan pada
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lampiran 16 mengenai data skor item nomor ganjil dan genap responsiveness

(x) untuk langkah selanjutnya dilakukan pengolahan data ke program SPSS

terdapat pada lampiran 17 mengenai hasil uji reliabiliB responsiwness (4).

Dari hasil printout SPSS pengujian reliabilitas respowivewss (>a)

untuk nasabah kecil menunjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan

genap sebesar 0,329*. Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang

tinggi, di mana tanda bintang satu menunjukkan korelasi signifikansi pada cl :

0,05%, artinya nilai korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,329*

> r tauer 0,279 menunjukkan tingkat reliabilitas re.ipozsrueness (x) sangat tinggi.

pengujian reliabiiitas responsiveness (x2) untuk nasabah besar

menunjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,787**.

Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi. di mana tanda

bintang dua menunjukkan korelasi signifikansi pada a:0,01Yo, artinya nilai

korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,787** > r s66 0,361

menunjukkan tiiigkat reliabilitas respo rsiveness (4) sangat tinggi.

3. Uji reliabilitas dengan korelasi uttu.k emphaty (g)

Untuk lebihjetasnya dapat dilihaf pada lampiran l8 mengenai data skor item

nomor ganjil dan genap emphaty (x3). Berdasarkan pada lampiran lg mengenai

data skor item nomor ganjil dan genap emphaty (x3) untuk langkah

selanjutnya dilakukan pengolahan data ke progranr SpSS terdapat pada

lampiran 19 mengenai hasil uji reliabilitas emphaty (4).

Dari hasil printout SPSS pengujian reliabilitas emphaty (x3) untuk

nasabah kecil menunjukkan hasil korclasi antara skor item ganjil dan genap
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sebesar 0,723**. Korelasi ini menunjukkan tingkat sigrrifikansi yang tinggi, di

mana [rndu bintang dua mcnunjukkan korclasi signifikansi pada o:0,01%o,

artinya nilai korelasi antara skor item ganjil dan genap sehsar 0,723** > r t,r"r

0,361 menunjukkan tingkat reliabilitas emphaty (x) sangat tinggi.

Pengujian reliabilitas emphaty (xr) untuk nasabah besar

menunjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,751**.

Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di mana tanda

bintang satu menunjukkan korelasi signifikansi pada cr, = 0,05%, artinya nilai

korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,751t{' > r 6y6 0,279

menunjukkan tingkat reliabilitas emphaty (y) yang tinggi.

4. Uji reliabilitas dengan korelasi unttk reliability (xa)

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada lampiran 20 mengenai data

skor item nomor ganjil dan genap reliobility (xa). Berdasarkan pada lampiran

20 mengenai data skor item nomor ganjil dan genap reliability (xa) untuk

langkah selanjutnya dilakukan pengolahan data ke program SpSS terdapat

pada lampiran 2l mengenai hasil uji reliabilitas reliability (xa).

Dari hasil printout SPSS pengujian reliabilitas reliability (xa) untuk

nasabah kecil menunjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap

sebesar 0,714**. Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di

mana tanda bintang dua nrenunjukkan korelasi signifikansi pada a: 0,0lvo,

artinya nilai korelasi antara skor item ganjil dan genap setresar 0,714** > r 66"1

0,361 menunjukkan tingkat reliabilitas reliability (rq) sangat tinggi.
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1

Pengujian reliabilitas reliability (a) untuk nasabah besar

menunj ukkan hasil korelasi antar4 skor item ganjil dan genap sebesar 0,594**.

Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di mana tanda

bintang dua menunjukkan korelasi signitikansi pada a : 0,01o/o, artinya nilai

korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,594** > r raur 0,361

menunjukkan tingkat reliabilitas reliability (a) sangat tinggi.

5. Uji reliabilitas dengan korelasi tntuk tangible (x5)

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada lampiran 22 mengenai data

skor item nomor ganjil dan genap tangible (x5). Berdasarkan pada larnpiran 22

mengenai data skor item nomor ganjil dan gerrrap tangible (xs) untuk langkah

selanjutnya dilakukan pengolahan data ke pro$am SPSS terdapat pada

lampiran 23 mengenai hasil uji reliabilitas tongible (x).

Dari hasil printout SPSS pengujian reliabilitas tangible (x5) untuk

nasabah kecil menunjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap

sebesar 0,869**. Korelasi ini menunjukkan tingkat signifrkansi yang tinggi, di

mana tanda bintang dua menunjukkan korelasi signifikansi pada a = 0,01o/o,

adnya nilai korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,869** ) r 1uber

0,361 menunjukkan tingkat reliabilitas tangible (x5) sangat tinggi.

Pengujian reliabilitas tangible (xs) untuk nasabah besar

menunjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,822**.

Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di mana tanda

bintang dua menunjukkan korelasi signifikansi pada o = O,O1%, artinya nilai
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korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,822** > r tater 0,361

menunjukkan tingkat reliabilitas tangible (x5) sangat tinggi.

6. Uji reliabilitas dengan korelasi untuk kepuasan nasabah (Y)

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada lampiran 24 mengenai data

skor item nomor ganjil dan genap kepuasan nasabah (Y). Berdasarkan pada

lampiran 24 mengenai data skor item nomor ganjil dan genap kepuasan

nasabah (Y) turtuk langkah selanjutnya dilakukan pengolahan data ke program

SPSS terdapat pada lampiran 25 mengenai hasil uji reliabilitas kepuasan

nasabah (Y).

Dari ha-.;l printout SPSS pengujian reliabilitas kepuasan nasabah kecil

(Y) menunjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar

0,939**. Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di mana

tanda bintang dua menunjukkan korelasi signifikansi pada o = 0,05%, artinya

nilai korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,939** > r s6"1 0,361

menunjukkan tingkat reliabilitas kepuasan nasabah kecil (Y) sangat tinggi.

Pengujian reliabilitas kepuasan nasabah besar (Y) menunjukkan hasil

korelasi antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,928**. Korelasi ini

menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di mana tanda bintang dua

menunjukkan korelasi signifikansi pada a = 0,05%o, artinya nilai korelasi

antara skor item ganjil dan genap sebesar 0,928** > r bbet 0,361 menunjukkan

tingkat reliabilitas kepuasan nasabah besar (Y) sangat tinggi.
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4.23. Analisis Regresi Linier Berganda

Untuk kepentingan analisis data dengan statistilq yaitu analisis regresi

linier berganda yang digunakan untuk mengetahui ada pengaruh yang positif

antara os$rance (x), resporsiveruss (a), emphaty (x$, reliability (a), tangible (x5)

terhadap kepuasan nasabah (Y) pada PT. Bank Central Asia Tbk. Cabang Darmo

Surabaya. Pada sub bab regresi linier berganda akan dikemukakan :

1. Model Analisis Regresi Linier Berganda

Langkah selanjutnya, adalah mengolah data dengan memasukkan data

ke dalam komputer dengan menggunakan komputer dengan aplikasi program

SPSS 11.0, yaitu dengan cara analisis data statistik. Model analisis data yang

dipergunakan dalam penelitian dengan regresi linier bergand4 di mana

persamzumnya, yaitu : y = p6 + prxr + p2x2 + B3x3 + paxa + p5x5.

Untuk diperolehnya model regresi tersebrx di alas, terlebih dahulu diketahui

daradata analisis regresi linier berganda Datadata tersebut terdiri 3 variabel bebas

yaitu memberikan asflrance (x1), responsiveness (a), emphaty (4), reliability

(xa), tangible (x) dan variabel terikat kepuasan nasabah (Y).

Untuk lebih jelasny4 dataiata analisis regresi linier bergand.e dapat dilihat

pada lampiran 2( kemudian data tersebut diolah dengan pmgram SpSS ll.0 yaitu

dengan analisis regresi linier bergand4 di mana hasil perhitrmgan analisis regresi

linier berganda dapal dilihat pada lampiran 27. Larnpiran 27 akarr. direkapitulasi

dalam tabel 4.13 mengenai rekapitulasi nilai koefisien regresi sebagai berikut :
/
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Tabel 4. l3
REKAPITULASI UJI t SECARA PARSIAL

Untuk Nasabah Kecil

Sumber : lampiran 27, data diolah.

Dari tabel 4.13 di atas, maka untuk nasabah kecil diperoleh

persama.an regresi linier berganda, yaitu : y = 1,838 + 0,385x1 + 0,463x2 +

0,3903 + 0,283x+ + 0,983x5. Dari persamaan regresi berganda tersebut di atas,

dapat dijelaskan, yaitu : nilai konstanta (a) sebesar 1,838, artinya apabila

variabel bebas tersebut sama dengan konstan, maka diprediksikan kepua.an

nasabah kecil (Y) sebesar 1,838 satuan. Nilai koefisien regresi untuk nilai

memberikan assurance (x1) sebesar 0,385, berarti jika nilai memberikan

assurance (x1) naik satu satuan, maka kepuasan nasabah kecil (y) akan

mengalami kenaikan sebesar 0,385 satuan. Nilai koefisien regresi untuk nilai

responsiveness (x2) sebesar 0,463, berarti jika nilai responsiveness (x2) naik

satu satuan, maka kepuasan nasabah kecil (Y) akan mengalami kenaikan

sebesar 0,463 satuan.

Nilai koefisien regresi untuk nilw emphaty (x3) sebesar 0,390, berarti

jika nilai enphaty (x3) naik satu satuan, maka kepuasan nasabah kecil (y)

akan mengalami kenaikan sebesar 0,390 satuan. Nilai koefisien regresi untuk

rulai reliability (xa) sebesar 0,283, berarti jika nilai reliability (xa) naik satu

satuan, maka kepuasan nasabah kecil (y) akan mengalami kenaikan sebesar

Untuk Nasabah Besar
Model
1 (Constant)

Assurance
Responsiveness
Emphaty
Reliability
Tangible

1,83 8

0,38s
0,463
0,390
0,283
0,983

3,641
0,703
0,520
0,698
1,082
0,373

Nilai Koefisien ReNilai Koefisien Resresi res
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0,283 satuan. Dan Nilai koefisien regresi untuk nilai langible (x5) sebesar

0,983, berarti jika nilai tangible (x5) naik satu satuan, maka kepuasan nasabah

kecil (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,983 satuan.

Dad tabel 4.13 di atas, maka untuk nasabrh besar diperoleh persamaan

regresi linier berganda pitu : y = 3,641 + 0,703x1 + 0,520lla+ 0,6983 + 1,082x4 +

0,373x5. Dari persamaan rrgresi berganda tersebuq dqat dijelaskarl yaitu :

Nilai konstanta (a) sebesar 3,641, artinya apabila variabel bebas

tersebut sama dengan konstan, maka diprediksikan kepuasan nasabah besar

(Y) sebesar 1,0+1 satuan. Nilai koefisien regresi untuk nilai memberikan

casutaoe (x1) sebesar 0,703, berarti jika nilai memberikan osslronce (x1) naik

satu satuan, maka kepuasan nasabah besar (y) akan mengalami kenaikan

sebesar 0,703 satuan. Nilai koefisien regresi untuk nilai responsiveness (x2)

sebesar 0,520, berarti jika nilai resgtnsiveness (x2) naik satu satuan, maka

kepuasan nasabah besar (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,520 satuan.

Nilai koefisien regresi untuk nilai empfuity (x3) sebesar 0,69g, berarti jika nilai

emphaty (x3) naik satu satuan, maka kepuasan nasabah besar (y) akan

mengalami kenaikan sebesar 0,698 satuan. Nilai koefisien regresi untuk nilai

reliability (v) sebesar 1,082, berarti jika nilai reliability (v) naik satu satuaq

maka kepuasan nasabah besar (y) akan mengalami kenaikan sebesar 1,0g2

satuan. Dan Nilai koefisien regresi unuk nil ai tangible (x5) sebesar 0,373, berarti

jika nilai tangible (x5) naik sat sat r! maka kepuasan nasabah besar (y) akan

mengalami kenaikan sebesar 0,373 safuan
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2. Analisis Koefisien Determinasi

Pada lampiran 27 akm dikem.ukakan rekapitulasi nilai koefisien

determinasi dapat dilihat pad a tabel 4 .14 sebagai berikut :

Tabel 4.14
REKAPITULASI NILAI KOEFISIEN DETERMINASI

Sumber : lampiran 27, data diolah.

Berdasarkan tabel 4.14 rekapitulasi hasil analisa regresi berganda

di atas, untuk nasabah kecil bahwa nilai koefisien determinasi berganda (R

square) sebesar 0,833, artinya seluruh variabel bebas yaitu memberikan

assurance (x), reqnruiveness (x2), emphaty (4), retiability (xa), tangible (x5)

dapat menjelaskan variabel terikat kepuasan nasabah (y) sebesar g3,30%,

sedangkan 16,700/o dipengaruhi oleh variabel selain memberikan assarance (x1),

responsiveness (4), emphaty (\), reliability (xa), tangibte (x5\.

Rekapitulasi hasil analisa regresi berganda di atas, untuk nasabah

besar bahwa nilai koefisien determinasi berganda (R square) sebesar 0,751,

artinya seluruz variabel bebas yaitu memberikan assurance (x1), respnsiveness

(p), enphaty (4), reliability (xa), tangible (x5) dapat menjelaskan variabel

terikat kepuasan nasabah (y) sebesar 75,10%, sedangkan 24,90% dipengaruhi

oleh variabel selain memberikan casuratoe (x), respnsiveness (a), emphaty

(4), reliability (xa), tangible (x5).

Model R R Square Adjusted R
Square

Std. Error of
the Estimate

Durbin-
Watson

Unhrk Nasabah Kecil

1 0,913 0,833 0,814 3,037 I 56s
Untuk Nasabah Besar

Model R Square Adjusted R
Square

Std. Error of
the Estimate

Durbin-
Watson

I 0,867 0,751 0,723 3,439 1,745

R



4.2.4. Pengujian Hipotesis

Pada sub bab pengujian hipotesis akan dikemukakan hasil SPSS 11.0

dengan membahas uji F dan uji t, sebagai berikut :

4.2.4.1. Pengujian secara simuttan (Uji F)

Untuk mengetahui hubungan atau pengaruh dari variabel bebas secara

simultan atau keseluruhan terhadap variabel terikat digunakan uji F. Berdasarkan

pada lampiran 27, diketahui analisis varians hubungan secara simultan atau

keseluruhan, yaitu :

TABEL 4.I5
ANALISIS VARIANS HUBUNGAN ANOVA

Berdasarkan tabel 4.15 di atas, untuk nasabah kecil diperoleh nilai F 11un,

(43,986) > F 66.1 pada df pembilang 5 dan dfpenyebut 44 sebesar 2,43, artinya ada

pengaruh secara serempak variabel memberikan assurarrce (x), responsiveness (x2),

emphaty (4), reliability (a), tangible (x5) terhadap kepuasan nasabah (y).

Untuk Nasabah Kecil
Souw SunofSquaes D.F. IMearSquae FlSip

Rryesiort
Edcr

242\49s
405,825

5

4
405,69985

qn7
Tel )4y3n 49

43986 0,00d

Untuk Nasabah Besar
Souce Sun ofSquae D.F' Mear Squae

Rcgesion
Encr

156&459

520521
5

4
313,692

11,830
ltMl 208&9{]0 49

0,00d

F

86

Sumber : data lampiran 27.

Sie
%516
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GAMBAR4.2
KURVA UJI F

Daerah Penolakan Hq

2,43 $,986

Dan berdasarkan tabel 4.r4 di atas, unturi nasabah besar diperoleh n ai

F 61*19 (26,517) > F s6"1 pada df pembilang 5 dan df penyebut 44 sebesar 2,43,

artinya ada pengaruh secara serempak variabel memberikan assnrance (x),

responsiveness (x2), emphaty (4), reliability (4), tangible (x5) tatradap kepuasan

nasabah (D.

GAMBAR 4.3
KURVA UJI F

Daerah Penolakan Hs

Daerah Penerimaan Hq

Daerah Penerimaan H6

2,43 26,517

4.2.4.2. Pengaiian secara parsial (Uji t)

Untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing variabel bebas

secara parsial atau individu terhadap variabel terikat digunakan analisis uji t.
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Lampiran 27 akan direkapitulasi dalam tabel 4.16 mengenai rekapitulasi

uji t (secara parsial) sebagai berikut :

Tabel 4.16
REKAPITULASI UJI t SECARA PARSIAL

Sumber : lampiran 27, data diolah.

Berdasarkan tabel 4.16 di atas, dikemukakan uraian pengaruh secara parsial dan

pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel terii<at sebagai berikut :

I . Pengaruh secara parsial antara variabel asswance (x) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah (Y).

a. Unhrk nasabah kecil, dengan langkah-langkah pengujian :

1 ) Hq : b 1 
: 0 (tidak ada pengaruh assurance (x1) terhadap variabel terikat

kepuasal nasabah kecil (Y)).

H; : b1 ;r 0 (ada pengaruh assarurce (x) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah kecil (Y)).

2) Level of significant = 0,0512 = 0,025, dan t 66"1 pada df =,14 (1,9g0).

Dari perhitungan didapat t rribng (2,387) > t tu*r (1,9g0), maka

Ho ditolak @a level of significant 5%, sehingga secara parsial variabel

memberikan asstrance (x1) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

kecil (Y).

l-Intuk Nasabah Kecil Untuk Nasabah
Besar

Model t sie. Partial t sie. Partial
I (Constant)

Assurance
Responsiveness
Emphaty
Reliability
Tangible

0,667
2,387
3,899
2,637
) 1<'.1

4,785

0,s08
0,020
0,001
0,007
0,0r8
0,000

0,205
0,334
0,296
0,200
0,585

r,004
2,494
2,243
2,032
2,800
2,687

0,32r
0,016
0,030
0,048
0,008
0,010

0,352
0,320
0,293
0,389
0,375
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Nilai koefisien parsial untuk variabel memberikan assurance

(x;) sebesar 0,205 berarti bahwa variabel memberikan asswance (x)

cukup mampu menjelaskan variabel kepuasan nasabah kecil (Y)

sebesar 20,50o2.

CAMBAR 4.4
KURVA UJI T VARIABEL ASSURANCE(x)

Daerah Penolakan Ilo Daerah Penolakan Ho

- l,980 0 I,980 2,387

b. Untuk nasabah besar.

l) Hs : bs :0 (tidak ada pengaruh asswance (x1) terhadap variabel terikat

keP"a'a1 1*u6u1, besar (Y)).

Ht : br * 0 (ada pengaruh assutqnce (x1) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah besar (Y)).

2) Level ofsigniJicant = 0,0512 = 0,025, dan t tatcr pada df= 4a (1,980).

Dari perhitungan didapat t t ituns (2,494) > t r.ber (1,980), maka

Ho ditolerk. pda level of significant 5%, sehingga secara panial variabel

memberikan assuroroe (x1) berpengaruh terhadap kepua.an nasabah

besar (Y).

Nilai koefisien parsial untuk variabel memberikan ossurdnce

(x1) sebesar 0,352 berarti bahwa variabel memberikan assurance (x1)

Daerah Penerimaan Hs
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cukup mampu menjelaskan variabel kepuasan nasabah besar (Y)

sebesar i5,2002.

GAMBAR 4.5
KURVA UJI T VARIABEL ASSURANCE(x)

Daerah Penolakan He Daerah Penolakan Hs

- 1,980 0 I ,980 2,494

2. Pengaruh secara parsial antara variabel responsiveness (x2) terhadap variabel

terikat kepuasan nasabah (Y).

a. Untuk nasabah kecil, dengan langkah-langkah pengujian :

l) Hs : bz = 0 (tidak ada pengaruh respottsiveness (x2) terhadap variabel

terikat kepuasan nasabah kecil (Y)).

H1 : b2 * 0 (ada pengaruh responsivcness (x) terhadap var.iabel terikat

keP"a"a1 16"u6u1' kecil (Y)).

2) Level of signiJicant = 0,05 /2 : 0,025, dan t 6661 pada df = 44 (1,980).

Dari perhitrmgan didapat t r,it,ng (3,899) > t 65"1 (1,9g0), maka

H0 ditolak pada lnel of significant 57q sehingga secara panial variabel

memberikan (x2) berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah kecil (Y).

Nilai koefisien parsial unhrk variabel memb€rikan

responsivutex (x2) sebesar 0,334 berarti bahwa variabel memberikan

Daerah Penerimaan [Is
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respowtvetws (x2) cukup mampu menjelaskan variabel kepuasan

nasabah kecil (Y) sebesar 33,40%.

GAMBAR4.6
KURVA UJI T VARIABEL RESPONSIT/EMESS(D

Daerah Penolakan [Io Daerah Penolakan FI6

-r,980 0 1,980 3,899

b. Untuk nasabah besar.

1) tla : b1 = 0 (tidak ada pengaruh responsiveness (x2) terhadap variabel

terikat kepuasan nasabah besar (Y)).

Hr : br * 0 (ada pengaruh responsiveness (x2) terhadap vaxiabel terikat

kepuasan nasabah besar (Y)).

2) Level of signifcant = 0,0512 = 0,025, dan t tut*r pada df = 44 (1,980).

Dari perhitungan didapat t nitung (2,243) > t 66.1 (1,980), maka

H0 ditolak @a level of significant 5%, sehingga secara parsial variabel

memberikan resporxtveness (4) berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah besar (Y).

Nilai koefisien parsial untuk variabel memberikan

responsiveness (x2) sebesar 0,320 berarti bahwa variabel memberikan

responsivenex (x2) cukup mampu menjelaskan variabel kepuasan

nasabah besar (Y) sebesar 32,007o.

Daerah Penerimaan H6
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GAMBAR4.7
KURVA UJI T VARIABEL RESPONST'ENESS(x)

Daerah Penolakan FIa Daerah Penolakan Hs

-1,980 0 1,9E0 2,243

3. Pengaruh secara parsial antara variabel emphaty (x3) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah (Y).

a. Untuk nasabah kecil, dengan langkah-langkah pengujian :

I) H6 : b3 = 0 (tidak ada pengaruh emphaty (x, terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah kecil (Y)).

Hr : br * 0 (ada pengaruh emphaty (x3) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah kecil (Y)).

2) Leve I of s igniJicant = 0,05 12 = 0,025, dan t tuoer pada df = aa (1,980).

Dari perhitugan didapat t Nu,,s (2,634 > t 6d (1,980), maka Il0

ditolak pada level of signifrcant 5%, sehingga secara parsial emphaty (4)

berpenganrh secara nyala tahadap kepuasan nasabah kecil (Y).

Nilai koefisien parsial untuk variabel emphaty (x3) sebesar

0,296 berarti bahwa variabel emphaty (x3) mampu menjelaskan

variabel kepuasan nasabah kecil (Y) sebesar 29,60%.

1

Daerah Penerimaan H6
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GAMBAR 4.8
KURVA UJI T VARIABEL EMPHAT,Y (4)

Daerah Penolakan H6 Daeralr Penolakan He

- l,980 0 1,980 2,637

b. Untuk nasabah besar, dengan langkah-langkah pengujian :

l) Hs : b3:0 (tidak ada pengaruh emphaty (x3) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah besar (Y)).

H1 : b3 * 0 (ada pengaruh emphaty (x3) terhadap vadabel terikat

kepuasan nasabah besar (Y)).

2) Level of signiJicant = 0,0512 = 0,025, dan t 66"1 pada df = 44 (1,980).

Dari perhifirngan didapat t r,tu"s (2,032) > t 6a (1,980), maka IJn

ditolak pada lewl of signficant 5%, sehingga secara parsial emphaty (4)

berpengaruh secara nyata tefiadap kepuasan nasabah besar C4.

Nilai koefisien parsial untuk variabel emphaty (x3) sebesar

0,293 berarti bahwa variabel emphaty (x3) mampu menjelaskan

variabel kepuasan nasabah besar (Y) sebesar 29,30%.

Daerah Pcnerimaan H6
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GAMBAR4.9
KURVA UJI TVARIABEL EMPHATY(X)

Daerah Penolakan FIo Daerah Penolakan H6

7 -r,980 0 1,9E0 2,3s4

4. Pengaruh secara pa$ial ankra variabel reliability (a) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah (Y).

a. Untuk nasabah kecil, dengan langkah-langkah pengujian :

I ) H6 : br : 0 (tidak ada penganth reliability (xa) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah kecil (Y1).

Hr : b+ + 0 (ada pengaruh reliability (xa) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah kecil (Y)).

2) Level of signiicant = 0,05/2:0,025, dan t 6661 pada df=.14 (1,980).

Dari perhitungan didapat t r,it,g (2,357) > t 66.1 (1,980), maka

H0 ditolak pada level of significant 5%, sehingga secara parsial

variabel reliability (xa) berpenganrh secara nyata terhadap kepuasan

nasabah kecil (Y).

Nilai koefisien parsial untuk variabel retiability (xa) sebesar

0,243 berarti bahwa variabel reliability (xa) mampu menjelaskan

variabel kepuasan nasabah kecil (y) sebesar 24,30%.

Daerah Penerimaan H6
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Daerah Penolakan Hs Daerah Penolakan H6

- I,980 0 t,980 2,3s7

b. Untuk nasabah besar, dengan langkah-langkah pengujian :

1) H6 : ba : 0 (tidak ada pengaruh reliability (a) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah besar (y)).

H1 : ba + 0 (ada pengaruh reliabitity (xa) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah besar (y)).

2) Level of signiJic ant : 0,05 lZ = O,O2S, dan t labd pada df = 44 (1,9g0).

Dari perhitungan didapat t rrirung (2,900) > t 66.; (1,9g0), maka

Ho ditolak pada level of signi/icant 5%, sehingga secara pa.sial

variabel reliability (xa) berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan

nasabah,5esar (Y).

Nilai koefrsien parsial untuk variabel reliability (xa) sebesar

0,389 b€rarti bahwa variabel reliability (xa) mampu menjelaskan

variabel kepuasan nasabah besar (y) sebesar 3g,90o%.

Daerah Penerimaan H6

GAMBAR 4.IO
KURVA UJI T VARIABEL RELIABILITY (xa)
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GAMBAR4.II
KURVA UJI T VARIABEL RELIABILITY (A)

Daerah Penolakan He Daerah Penolakan H6

-1,980 0 1,980 2,800

5. Pengaruh secara parsral antaxa variabel tangible (xs) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah (Y).

a. Untuk nasabah kecil, dengan langkah-langkah pengujian :

l) He : b5 = 0 (tidak ada pengaruh tangible (x) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah kecil (Y)).

Hr : bs - 0 (ada pengaruh tangible (x) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah kecil (Y)).

2) Level of signrficant : 0,05/2 = 0,025, dan t 66"1 pada df =,t4 (1,980).

Dari perhitungan didapat t r,ir,ng (4,785) > t 66.1 (1,980), maka

Ho ditolak pada level of signiJicant 5%, sehingga secara parsial

variabel/ tangible (x) berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan

nasabah kecil (Y).

Nilai koefisien parsial untuk vaiabel tangible (x5) sebesar

0,585 berarti bahwa variabel tangible (x5) mampu menjelaskan

variabel kepuasan nasabah kecil (Y) sebesar 58,50%.

Daerah Penerimaan H6
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GAMBAR4.12
KURVA UJI T VARIABELTANGIBLE (xs)

Daerah Penolakan Hs Daerah Penolakan Hs

-1,980 0 1,980 4,785

b. Untuk nasabah besar, dengan langkah-langkah pengujian :

1) Ho : bs : 0 (tidak ada pengaruh tangible (x) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah besar (Y)).

Hr : bs * 0 (ada pengaruh tangible (x5) terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah besar (Y)).

2) Level of signiJicant : 0,05/2 = 0,025, dan t rauer pada df : 44 (1,980).

Dari perhitungan didapat t r,it 
"g 

(2,687) > t 1,69r (1,980), maka

Ho ditolak pada level of signiJicant 5%, sehingga secara parsial

variabel tangible (x5) berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan

nasabah besar (Y).

Nilai koefisien parsial untuk variabel tangible (x5) sebesar

0,375 berarti bahwa variabel tangible (x5) mampu menjelaskan

variabel kepuasan nasabah besar (Y) sebesar 37,50%.

Daerah Penerimaan H6
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CAMBAR 4.I3
KURVA UJI 1' VAI{IAIIF.L TlNGlllLli (xs)

Daerah Penolakan H1, Daerah Penolakan He

-r.980 0 1,980 2,687

Berdasarkan dari uji hipotesis yang terlihat pada tabel 4.13, bahwa

variabel bebas untuk nasabah kecil yang berpengaruh paling dominan vaitu

variabel tangible (xs) yang mana nilai koefisien regresi sebesar 0,983 lebih

besar dibandingkan nilai koefisien regresi variabel responsiveness (x2) sebesar

0,463, emphaty (x3) sebesar 0,390, assurance (x1) sebesar 0,385, dan

reliability (xa) sebesar 0,283. Dan variabel bebas untuk nasabah besar yang

berpengaruh paling dominan yaitu variabel relichility (xr) yang mana nilai

koefisien regresi sebesar 1,082 lebih besar dibandingkan nilai koefisien

regresi variabel assurance (x1) sebesar'0,703, emphoty (x3) sebesar 0,698,

responsiveness (x2) sebesar 0,520, dm tangible (x) sebesar 0,373.

4.2.4.3. Uji Asumsi Klasik

Pada asumsi klasik ini, dikemukakan 4 uji asumsi klasik sebagai berikut:

l. Uji Normalitas

Berdasarkan hasil SPSS I1.0 lampiran 27, pada uji normalitas untuk

nasabah kecil dapat dilihat pada gambar kurva p-p plot 4.14 menunjukkan

bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti garis

diagonal, artinya diperoleh distribusi normal, sebagai berikut :

Daerah Penerimaan H6
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2. UjiMultikolinearitas

Berdasarkan lampiran 27 @a tabel rceficie* menunjukkan nilai VIF

(Ydriance Warion Faclor) dapl dtlihat pada tabel 4.17 sebagai berikut :

TABEL 4.17
REKAPITULASI HASIL MULTIKOLINIERITAS

Untuk Nasabah
Kecil

Model

Collinearity
Statistics
Tolerance VIF

Collinearity
Statistics
Tolerance VIF

1 (Constant)
Assurance
Responsiveness
Emphary
Reliability
Tangible

0,332
0,267
0,390
0,328
0,289

3,011
3,742
2,562
3,046
3,457

0,564
0,753
0,541
0,525
0,573

1,772
1,329
1,850
r,904
1,747

Sunber : lampiran 27, data diolah.

Berdasarkan hasil SPSS lampiran 27 pada tabel coefficien s kolom

collinearity statistics untuk nasabah kecil menunjukkan variabel essarance

(x1) memiliki nilai tolerance 0,332 dan nilai VIF (Voriance In/lation Factor)

0,011, artinya model regresi terdapat multikolinieritas antar variabel bebas

assurance (xr). Nilai tolerance variabel bebas responsiwness (n) 0,267

mendekati 0 dan nilai ylF 3,742, artinya model regresi terdapat

multikolinieritas antar variabel bebas responsivercss (x2). Nilai tolerance

variabel bebas emphaty (x3) 0,390 mendekati 0 dan nilai ylF 2,562, artinya

model regresi terdapat multikolinieritas antar variabel bebas emphaty (4).

Nilai tolerance variabel bebas reliability (xa) 0,323 mendekati 0 dan nilai VIF

3,046, artinya model regresi terdapat multikolinieritas antar variabel bebas

reliability (V). Serta nilai tolerance variabel bebas tangible (x) 0,239 dan nilai

Untuk Nasabah
Besar
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yts 3,457, artir/ya model regresi terdapat mriltikolinieritas antar variabel bebas

tangible (x).

Uji multikolinearitas untuk nasabah besar pada tabel cofficients

kolom collinearity statistics menunjukkan vaiabel assurance (x1) memiliki

nilai tolerance 0,564 mendekati 0 dan nilai YIF (Variance Inflation Factor)

1,772, arttnya model regresi terdapat multikolinieritas antar variabel bebas

ctsstronce (xr). Nilai tolerance variabel bebas resprtraiveness (a) 0,7 53

mendekati 0 dan nilai VIF 1,329, artinya model regresi terdapat

multikolinieritas antar variabel bebzs responsiveness (x2). Nilai tolerance

variabel bebas emphuty (x3) 0,541 mendekati 0 dnn nilai VIF' 1,850, artinya

model regresi terdapat multikolinieritas antar variabel bebas emphaty (4).

Nilai tolerance variabel bebas reliability (xl) 0,525 mendekati 0 dan nilai VIF

1,904 artinya model regresi terdapat multikolinieritas antar variabel bebas

reliability (xa). Sertr nilai tolerance variabel bebas tangible (x5) 0,573 dan

nilai VIF 1,747, artinya model regresi terdapat multikolinieritas antar variabel

bebx tangible (x).

3. UjiHeteroskedatisitas

Berdasarkan lampiran 24, pada uji heteroskedatisitas untuk nasabah

kecil dengan gambar grafik Scutterplot dapat dilihat pada gambar 4.lg

menunjukkan bahwa titiknya menyebar secara acak bemxti tidak tedadi

heteroskedatisitas di dalam model, sebagai berikut :
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Dan uji heteroskedatisitas untuk nasabah besar dengan gambar grafik
I

Scatterplot dapat dilihat pada gamba 4.19 menunjukkan bahua titiknya menyebar

secara acak berarti tidak terjadi heteroskedatisitas di dalam model, yaitu :
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4. Uji Otokorelasi

Berdasarkan hasil SI'SS I 1.0 liunpiran 27, dikcufiui pada tabel model

summary yaitu nilai Durbin-Watson (dw) untuk nasabah kecil sebesar 1,565

diantara -2 sampai +2, artinya tidak ada otokorelasi dalam model regesi. Dan

nilai Durbin-Watson (dw) untuk nasabah besar sebesar 1,745 diantara -2

sarnpai +2, artinya tidak ada otokorelasi dalam model regresi.

4.3. Pembahasan

Berdasarkan dari hasil analisa regresi linier berganda pada lampiran 27,

dikemukakan b€berapa pembahasan dari hasil analis6 fgrs€!u1, sebagai berikut :

4.3.1. Pengaruh Asswonce (x) Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil koefisien regresi secara parsial untuk nasabah kecil menunjukkan

ctssto'orce berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan nasabah kecil di mana

koefisien regresi asarance (x) 0,385 yang artinya apabila asnnance naik sebesar 1

satuan maka kepuasan nasabah kecil akan naik sebesar 0,385. Dan hasil koefisien

regresi secara parsial untuk nasabah besar menunjukk an (Nsurqnce berpengaruh

secara nyata terhadap kepuasan nasabah besar di mana koefisien regresi assurance

(x1) 0,703 yang artinya apabila assurattce naik sebesar 1 satuan maka keprras4l

nasabah besar akan naik sebes:r 0,703.

Hal ini di lapangan dibuktikan dengan 3 itern yang signifikansi dianggap

valid yaitu PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya memberikan

excellence financial advice; Teller mempunyai keahlian tinggi dalam Jinancial

103
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product; PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya ses"ai dengan

harapan nasabah.

43.2. Pengaruh responsiveness (x2) Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil koefisien regresi secara parsial untuk nasabah kecil menunjukkan

respnsiveness berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan nasabah kecil di mana

koefisien regresi responsiveness (p) 0,463 yang artinya apabila responsiveness naik

sebesar I satuan maka kepuasan nasabah kecil akan naik sebesar 0,463.

Hasil koefisien regresi secara parsial untuk nasabah besar menunjukkan

respottsiveness berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan nasabah besar di mana

koefisien regtesi resporsivercss (x:) 0,520 yang artinya apabila responsiveness naik

sebesar I satuan maka kepuasan nasabah besar akan naik sebesar 0,520.

Hal ini di lapangan dibuktikan dengan 3 item yang signifikansi dianggap

valid yaitu PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya selalu mencari

cara-cara yang lebih baik dalam peningkatan pelayanannya kepada nasabah;

Teller efisien dan cepat; dan PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya

memiliki jam keSa yang lebih panja,rg.

433. Pengaruh Emphaty (4) Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil koefisien regresi secara parsial untuk nasabah kecil menunjukkan

emphaty berpengaruh secara nyata terhadap kepur"an nasabah kecil di matra

koefisien regesi emphaty (x3) 0,390 yang artinya apabira emphaty naik sebesar 1

satuan maka kep"asan nasabah kecil naik sebesar 0,390. Hasil koefisien regresi

secara parsial untuk nasabah besar menunjukkan emphaty berpengaruh secara

nyata terhadap kepuasan nasabah besar di mana koefisien regresi enphaty (4)
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0,698 yang artinya apabila e mphaty naik sebesar I satuan maka kepuasan nasabah

besar naik sebesar 0,698.

Hal ini di lapangan dibuktikan dengan 2 item yang sigaifikansi dianggap

valid yaitu mendiskusikan program yang tepat dengan nasabah; Karyawan bank

bersedia membantu nasabah.

4.3,4. Pengaruh Reliability (xa) Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil koefisien regresi secara parsial untuk nasabah kecil menunjukkan

reliability berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan nasabah kecil di mana
/

koefisien regresi reliability (xa) 0,283 yang artinya apabila reliabilily naik sebesar

1 satuan maka kepuasan nasabah kecil akan naik sebesar 0,283. Hasil koefisien

regresi secara parsial untuk nasabah besar menunjukk an reliability berpengaruh

secara nyata terhadap kepuasan nasabah besar di mana koefisien regresi reliability

(xr) 1,082 yang artinya apabila reliabilily naik sebesar I satuan maka kepuasan

nasabah besar akan naik sebesar 1,082.

Hal ini di lapangan dibuktikan dengan 2 item yang signifikansi dianggap

valid Semua karyawan selalu memberikan informasi tentang produk; Dalam

memproses transaksi dari nasabah, Teller melakukannya dengan akurat.

4.3.5. Pengaruh Tangible (x5) Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil koefisien regresi secara parsial untuk nasabah kecil menunjukkan

tangible berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan nasabah kecil di mana

koefisien regresi tangible (x5) 0,983 yang artinva apabira tangible naik sebesar I

satu.ur maka kepuasan nasabah kecil akan naik sebesar 0,9g3. Hasil koefisien

regresi seqra parsial untuk nasabah besar menunjukkan tangible berpengaruh
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secara nyata terhadap kepuasan nasabah besar di mana koefisien rcgresi tangible

(x5) 0,373 yang artinya apabila tungihle naik sebesar I satuan maka kepuasan

nasabah besar akan naik sebesar 3,648.

Hal ini di lapangan dibuktikan dengan 6 item yang signifikansi dianggap

valid yaitu Teller PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo menyambut nasabah

dengan senyuman; PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo lebih baik dari

competitor; PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo mempunyai lebih banyak

mesin ATM dibanding competitor; PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo

memiliki lebih banyak cabang dibanding competitor; PT. Bank Central Asia Tbk.

KCU Darmo menawarkan produk secara lengkap; dan PT. Bank Centra.l Asia

Tbk. KCU Darmo menawarkan bunga lebih tinggi pada deposito.

4.3.6. Pengaruh Secara Simultan atau Uji F

Hasil perhitungan uji F untuk nasabah kecil menunjukkan F 66n,

(48,541) > F rab€r (2,43), artinya ada pengaruh secara serempak vaiatrol usurcmce (x),

responsiveness (x2), emphaty (4), reliability (a), dan tangible (x5) terharrap kepuasan

nasabah kecil flf.

Hasil perhitungan uji F untuk nasabah besar r.renunjukkan F r,irne

(26,517) > F 1ubet (2,43), artinya ada penganrh secara serempak variabel memberikan

cEsurcmce (x), resplnsiwness (x2), emphaty (4), reliability (4), tangible (x5)

terhadap kepuasan nasabah besar (Y).

4.3.7. Pengaruh Menurut Koelisien Berganda

Hasil analisa regresi berganda untuk nasabah kecit menunjukkan nilai

koefisien determinasi berganda (R square) sebesar 0,833, artinya seluruh variabel
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bebas yaitu me;mhrrilran assurarrce (x), responsivercss (x), emphaty (4), reliability

(xa), tangible (xs) dapat mcnjclaskan variabcl tcrikat kcpuasan nasabah kooil (Y)

sebesar 83,3002, sedangkan 16,70%o dipengaruhi oleh variabel selain memberikan

asswance (x1), responsiveness (4), emphaty (4), reliabilily (a), tangible (xs).

Hasil analisa regresi berganda untuk nasabah besar menunjukkan nilai

koefisien determinasi berganda (R square) sebesar 0,751, artinya seluruh variabel

bebas yaitu memberikan asszrance (x), responsiveness (x2), emphaty (4), reliability

(ru), tangible (x5) dapat menjelaskan variabel terikat kepuaql nasabah besar (Y)

sebesar 75,10%, sedangkan 24,90%o dipengu,thi oleh variabel selain memberikan

assurance (x1), responsiveness (x2), emphaty (4), reliability (a), tangible (xs).


