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ABSTRAK

Gugun Gunawan, 4122.4.19.11.0120, 2020, “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan” (Studi Pada Nasabah Bank BCA
KCU Dago Bandung). Skripsi, Program Sarjana Manajemen, Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Winaya Mukti, Bandung, dibawah Bimbingan Bapak Dr.
H. Deden Komar Priatna, ST., S.IP., MM., CHRA.

Tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Pelanggan pada Bank BCA KCU Dago Bandung.

Kemajuan dunia perbankan khususnya di Indonesia saat ini berperan
penting dalam menerapkan pelayanan yang prima demi terwujudnya tujuan
mendapatkan kepuasan pelanggan yang sempurna. Kualitas pelayanan pada Bank
BCA KCU Dago termasuk dalam salah satu tolak ukur untuk menyempurnakan
pelayanan jasa perbankannya dengan integrasi pelayanan digital banking yang
sekarang berkembang pesat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Bank BCA KCU Dago.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survey, sedangkan jenis
penelitian adalah deskriptif analisis. Hasil penelitian menunjukkan koefisien
determinasi sebesar 0,701 menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

sebesar 70,1% terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Gugun Gunawan, 4122.4.19.11.0120, 2020, "The Influence of Service
Quality on Customer Satisfaction” (Study on Customers of BCA KCU Bank Dago
Bandung). Thesis, Bachelor of Management Program, Faculty of Economics and
Business, University of Winaya Mukti, Bandung, under the guidance of Dr. H.
Deden Komar Priatna, ST., S.IP., MM., CHRA.

The purpose of this study was to determine the Quality of Service and
Customer Satisfaction at Bank BCA KCU Dago Bandung.

The advancement of the banking world, especially in Indonesia, currently
plays an important role in implementing excellent service for the realization of the
goal of obtaining perfect customer satisfaction. The quality of service at Bank
BCA KCU Dago is included in one of the benchmarks to improve its banking
services with the integration of digital banking services that are now growing
rapidly. This research aims to find out the effect of quality of service on customer
satisfaction at Bank BCA KCU Dago. The method used in this study is survey,
while the type of research is descriptive analysis. The results showed a
determination coefficient of 0.701 concluded that the quality of service had an

effect of 70.1% on customer satisfaction

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan perbankan saat ini mengalami persaingan yang ketat dari beragam
perubahan pelayanan perbankan akibat digitalisasi setiap sektor pelayanan yang ada, setiap
bank yang ingin maju dalam revolusi industri 4.0 saat ini harus terus berinovasi dan
berkembang mengikuti era teknologi yang ada, banyaknya perusahaan baru berbasis fintech
dalam melayani permintaan dan kemudahan transaksi uang dan belanja tentu membuat
industri perbankan Indonesia harus berbenah dalam fasilitas pelayanannya yang semula
konvensional menjadi lebih mudah lagi dengan menerapkan teknologi fintech dan digital
bank.

Databoks.katadata.co.id transaksi Fintech (Finansial Teknologi) Indonesia pada 2017
diperkirakan mencapai US$ 18,65 miliar.Angka ini akan melonjak menjadi US$ 37,15 miliar
pada 2022, dengan Compound Annual Growth Rate (CAGR) 2017-2021 sebesar 18,8 persen.
Besarnya populasi serta masih banyak penduduk Indonesia yang belum tersentuh lembaga
keuangan merupakan tantangan bagi startup Fintech di tanah air. Pangsa pasar transaksi
digital terbesar di Indonesia adalah pembayaraan digital dengan nilai transaksi mencapai US$
18,61 miliar pada 2017. Sementara transaksi digital diraih Tiongkok dengan nilai transaksi
mencapai US$ 1.086 triliun.

Data surrvey dari IDC Asia/Pasifik dengan jumlah penduduk sebanyak lebih dari 260
juta, Indonesia merupakan salah satu pangsa pasar yang menjanjikan bagi para pelaku bisnis,
terutama di era digital ini. Di Indonesia sendiri, ekosistem ekonomi digital bertumbuh pesat
ditandai dengan kemunculan perusahaan rintisan (startups) yang mencapai 2,079 startups, e-

commerce dan penyedia layanan digital lain yang terus menawarkan inovasi produk dan jasa



untuk memenuhi kebutuhan konsumen, yang mulai bertransaksi secara digital. Pertumbuhan
ini membawa tingkat persaingan di ekosistem digital menjadi kompetitif. Selain menawarkan
produk dan jasa yang inovatif dan memberikan pengalaman pelanggan yang berbeda, yang
perlu dilakukan pelaku usaha adalah membangun kepercayaan konsumen. Dengan banyaknya
penyedia layanan produk dan jasa digital, besar kemungkinan konsumen akan beralih apabila
tidak ada rasa kepercayaan. Melalui survei kepada 457 konsumen di Indonesia yang diminta
untuk memberikan pendapat mereka tentang tentang lima elemen kepercayaan yang digagas
oleh IDC dan Microsoft yaitu privacy, security, reliability, ethics, dan compliance saat
menggunakan layanan digital.

Studi ini mengungkapkan, membangun platform digital yang terpercaya perlu
menjadi prioritas perencanaan strategi organisasi karena masih ada sedikit (6%) konsumen di
Indonesia yang memilih untuk bertransaksi dengan penyedia layanan digital yang lebih
murah dan kurang terpercaya. Walaupun demikian, mayoritas dari mereka (63%) mengatakan
bahwa mereka akan merekomendasikan layanan digital terpercaya kepada orang lain
walaupun harus mengeluarkan biaya yang lebih tinggi.

Studi ini mengungkapkan bahwa konsumen merasa bahwa kelima elemen
kepercayaan hampir sama pentingnya bagi mereka. Namun secara khusus, Keamanan (87%),
Privasi (86%), dan Etika (85%) muncul sebagai tiga elemen paling penting. Konsumen juga
memiliki harapan kepercayaan tertinggi terhadap lembaga jasa keuangan, diikuti oleh

lembaga pendidikan dan organisasi layanan kesehatan
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Gambar 1.1

Tingkat kepercayaan menggunakan layanan digital

Meskipun demikian, penelitian ini menemukan bahwa hampir setengah dari
konsumen 46% telah memiliki kepercayaan ketika menggunakan layanan digital ini berarti
54% masih belum mempercayakan penggunaan jasa dalam format digitalisasi . Tiga elemen
kepercayaan teratas yang menyebabkan konsumen berhenti menggunakan layanan digital
adalah Keamanan, Privasi, dan Reliabilitas.

Fenomena diatas dapat disimpulkan jika pelayanan digital demikian pula pelaku
perbankan seperti bank BCA dituntut untuk dapat memberikan privasi dan keamanan yang
tinggi untuk dapat meningkatkan kepercayaan nasabah.

Selain itu bank BCA juga sedang menghadapi era perkembangan perbankan menjadi
digitalisasi bank, hal itu membuat PT Bank Central Asia Tbhk (BCA) segera memoles PT
Bank Royal Indonesia sebagai bank digital. BCA baru mengakuisisi Bank Royal pada April
2019 lalu. Saat itu, BCA membayar Rp 1 triliun untuk seluruh saham Bank Royal.

Bank BCA KCU Dago, Bandung sebagai salah satu unit cabang yang melayani
nasabahnya selalu berusaha untuk memenuhi kebutuhan nasabah dalam bertransaksi dengan

pelayanan prima, berbagai fasilitas pelayanan di kantor Bank BCA KCU Dago diharapkan



memberikan kepuasan nasabah yang maksimal. Menghadapi era digital bank, Bank BCA
KCU Dago juga terus berbenah untuk dapat diandalkan oleh nasabahnya yang sekarang
mulai memilih bertransaksi perbankan secara digital, Bank BCA KCU Dago memberikan
kemudahan tersebut melalui fasilitas E-service dan CS Digital, diharapkan nasabah atau
calon nasabah yang ingin mengetahui informasi, melakukan transaksi perbankan dapat
memberikan kepuasan lebih dengan hadirnya fasilitas tersebut.

Hadirnya CS Digital diharapkan membantu lebih mudah dan cepat dari CS cabang,
tetapi dalam praktiknya masih banyak nasabah yang harus menunggu lebih lama dalam
proses transaksi dan keluhan yang disampaikan melalui CS Digital, CS Digital juga belum
secara menyeluruh cepat menyelesaikan berbagai macam keluhan dan pertanyaan dari
nasabahnya.

Melihat fenomena diatas penulis terdorong untuk meneliti bagaimana kualitas
pelayanan di Bank BCA KCU Dago,Bandung yang diberikan, apakah berdampak baik
kepada nasabahnya yang menikmati digitalisasi bank, sehingga tingkat kepuasan yang
diberikan setara dengan kualitas pelayanan langsung di cabang bank BCA.

Penulis terdorong untuk menyusun skripsi penelitian dengan judul:

“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada

nasabah Bank BCA KCU Dago,Bandung)”



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dirumuskan masalah pokok sebagai
berikut :
1. Bagaimana Konsisi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bank
BCA KCU Dago, Bandung.
2. Seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Bank BCA KCU Dago, Bandung.
3. Seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di Bank
BCA KCU Dago, Bandung.
1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian pada Bank BCA KCU Dago ini bermaksud untuk mendapatkan data dan
informasi sebagai bahan Skripsi yang merupakan salah satu syarat ujian guna memperoleh
gelar Sarjana Manajemen Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Winaya Mulkti.
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di
Bank BCA KCU Dago, Bandung.
1.4 Manfaat Penelitian
Kegunaan yang dihasilkan dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan
manfaat yang sangat berguna :
1. Bagi Bank BCA KCU Dago
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan pertimbangan atau masukan
bagi perkembangan usaha, serta dapat memberikan masukan dan kajian di dalam
memperbaiki sekaligus dapat meningkatkan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan dalam upaya untuk memperluas pangsa pasar dan mempertahankan

loyalitas nasabah.



2. Bagi Penulis
Hasil penelitian diharapkan penulis dapat lebih lagi memahami tentang pentingnya
kualitas pelayanan yang baik di dalam upaya memperluas pangsa pasar suatu
perusahaan, dan dapat membandingkan antara penerapan dan teori yang telah di dapat
selama masa perkuliahan, sehingga hal tersebut dapat melatih serta mengembangkan
pola pikir dan juga dapat menuangkan apa yang telah di dapat selama ini di dalam
skripsi.

3. Bagi Pihak Lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran yang berarti
pada semua pihak, khususnya rekan-rekan mahasiswa dalam melaksanakan penelitian
yang berhubungan dengan masalah pelaksanaan evaluasi pelayanan sebuah usaha di

masa yang akan datang.

1.5 Lokasi dan Waktu
Lokasi yang diambil oleh penulis sebagai studi penelitian dan bahan untuk
pengumpulan data dalam penyusunan Skripsi adalah Bank BCA KCU Dago yang berlokasi

di JI IR H Juanda No 118 Bandung 40132 Telp. (022) 2516888.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kajian Pustaka
2.1.1 Pengertian Manajemen

Manajemen merupakan proses yang khas yang terdiri atas proses perencanaan,
pengarahan, dan pengendalian yang dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran-
sasaran melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya. Berikut kutipan
dan dijelaskan pengertian manajemen dan pendapat-pendapat menurut para ahli :

Menurut Afandi (2018:1) Manajemen adalah bekerja dengan orang-orang untuk
mencapai tujuan organisasi dengan pelaksanaan fungsi perencanaan (planning),
pengorganisasian (organizing), penyusunan personalia atau kepegawaian (staffing),
pengarahan dan kepemimpinan (leading), dan pengawasan (controlling). Manajemen adalah
suatu proses khas, yang terdiri dari tindakan perencanaan, pengorganisasian, pergerakan, dan
pengendalian yang dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran-sasaran yang telah
ditentukan melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber daya lainnya.
2.1.2 Manajemen Pemasaran

Menurut Suparyanto & Rosad (2015:1) manajemen pemasaran adalah proses
menganalisis, merencanakan, mengatur, dan mengelola program-program yang mencakup
pengkonsepan, penetapan harga, promosi dan distribusi dari produk, jasa dan gagasan yang
dirancang untuk menciptakan dan memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pasar

sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan.



2.1.3 Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2014:268) “Kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi
harapan konsumen”.

Menurut Wyock dalam Lovelock yang dikutip oleh Tjiptono (2014:268) “Kualitas
pelayanan merupakan tingkat keunggulan (excellent) yang diharapkan dan pengendalian atas
keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen”. Dengan kata lain ada dua faktor
utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu layanan yang diharapkan (expected
service) dan layanan yang dipersepsikan (perceived service).

Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2013:216) “Kualitas jasa dapat didefiniskan sebagai
sebarapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka
terima”.

Dari beberapa definisi di atas dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan
adalah suatu upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen mencapai tingkat
keunggulan dari apa yang diharapkan oleh konsumen. Pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan jika jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan konsumen dan
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal jika jasa yang diterima melampaui harapan
konsumen. Hal tersebut berlaku sebaliknya jika pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan
yang diharapkan. Dengan demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten.
2.1.3.1 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman dkk, 1998 dalam Lupiyoadi (2013:216- 217), terdapat 5 dimensi
kualitas pelayanan jasa (service quality) sebagai berikut:
1. Berwujud (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan



prasrana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini
meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain- lain), perlengkapan
dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.
Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpacaya. Kinerja
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berart ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semau pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan
dengan akurasi yang tinggi.

Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas yang tidak akan membiarkan
pelanggan menunggu kemudian muncul persepsi yang negatif dalam kualitas
pelayanan.

. Jaminan dan Kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, kesopanan santunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security),
koompetisi (competence), dan sopan santun (courtesy).

. Empati (Empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman

bagi pelanggan.
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2.1.4 Kepuasan Pelanggan

Menurut Windasuri & Susanti (2017:67), “Tingkat kepuasan adalah perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dan harapan”.

(Harto, 2015) disebutkan bahwa, ‘“Pelanggan merupakan fokus utama dalam
pembahasan mengenai kepuasan dan kualitas jasa. Dalam hal ini pelanggan memegang
peranan cukup penting dalam mengukur tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan untuk menilai kualitas layanan.”

Menurut Kotler & Keller (2016:150), “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure
or dissapointment that result from comparing a product’s perceived performance or outcome
to expectations. If the performance falls short of expectations, the outcome is dissatisfied. If it
matches expectations, the customer is satisfied or delighted”. Yang berarti kepuasan adalah
perasaan puas atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari perbandingan performa produk
atau hasil dengan ekspektasi. Jika performanya kurang dari ekspektasi maka konsumen akan
kecewa dan jika sesuai dengan ekspektasi konsumen akan merasa puas diartikan sebagai
upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.

Menurut Tjiptono (2014:353), “Kepuasan berasal dari bahasa Latin “Satis” yang
berarti cukup baik, memadai dan “Facio” yang berarti melakukan atau membuat”. Secara
sederhana kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu
memadai. Sedangkan menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2013:228), “Kepuasan merupakan
tingkat perasaan di mana seseorang
2.1.4.1 Teori Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan berjalan berbarengan dengan ketidakpuasan. Artinya respon
pelanggan terhadap evaluasi dan ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya
dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaianya.

Berikut adalah teori — teori yang membahas kepuasan konsumen:
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1. Teori perasaan efektif exksperiental (experientially affectivefeeling theori) Jones
dalam Sangadji (2013:183) teori ini beranggapan bahwa kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh perasaan positif dan negatif yang diasosiasikan konsumen dengan
produk yang sudah dibeli dan dikonsumsi.

2. Teori kepuasan (the expectancy disconfirmation model) Teori kepuasan
mengemukakan bahwa kepuasan dan tidak kepuasan konsumen merupakan dampak
dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian dengan kinerja
produk yang sesungguhnya.

3. Teori keadilan
Pendekatan lain untuk memahami kepuasan konsumen adalah teori keadilan (equty
theory). Para peneliti telah menemukan bahwa masyarakat menganalisis pertukaran
antara diri mereka sendiri dan pihak lain untuk menentukan sejauh mana pertukaran
tersebut pantas atau wajar.

4. Teori atribusi, kegagalan produk dan kepuasan konsumen, ketika membahas teori
atribusi (attribution theory), teori ini merupakan cara untuk mengidentifikasi
penyebab suatu tindakan. Atribusi yang dibuat konsumen dapat sangat mempengaruhi
kepuasan pasca pembelian mereka terhadap suatu produk atau jasa. Bila produk gagal
(yaitu, Kinerja berada di bawah harapan), konsumen akan berupaya menentukan
penyebab kegagalan itu, jika melambangkan kegagalan pada produk atau jasa itu
sendiri, mereka mungkin merasa tidak puas, tetapi jika melambangkan kegagalan
pada faktor kebetulan atau tindakan mereka sendiri, mereka tidak mungkin merasa
tidakpuas.

Ada tiga jenis atribusi menurut Jones (2008), yaitu:
a. Atribusi kausal (causal attribution);

b. Atribusi kontrol (control attribution);
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c. Atribusi stabilitas (stability attribution).

5. Kinerja produk aktual

Para peneliti menemukan bukti yang kuat bahwa kinerja produk aktual mempengaruhi
kepuasan konsumen secara independen dari harapan, kelayakan, dan atribusi.
Konsumen sepenuhnya mengharapkan agar suatu produk itu berhasil, mereka masih

merasa tidak puas bila produk itu tidak berhasil.

2.1.4.2 Pengukuran Kepuasan Konsumen

Banyak perusahaan secara sistematis mengukur kepuasan konsumen dan faktor—
faktor yang membentuknya, perusahaan mengukur kepuasan konsumen secara reguler karena
salah satu kunci bagi konsumen adalah kepuasan konsumen Kotler dan Keller dalam Priansa
(2012:203). Perusahaan harus menyadari bahwa dua konsumen dapat melaporkan kepuasan
tinggi dengan alasan yang berbeda— beda. Satu konsumen dapat merasa puas lebih muda

tetapi yang lainnya dapat sulit dipuaskan namun merasa puas hanya sekali—kali saja.

Kotler dan Keller dalam Priansa (2012:203) menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat

diketahui melalui:

=

Sistem Keluhan dan Saran;

N

Survey Kepuasan Konsumen;

w

Pembeli Bayangan;

&

Analisis Konsumen yang Beralih.

Kepuasan konsumen merupakan fungsi dari kualitas pelayanan dikurangi harapan konsumen
menurut Zeithaml dan Bitner dalam Priansa (2017:204) menyatakan dengan kata lain

pengukuran kepuasan konsumen dirumuskan sebagai berikut:
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1. Service Quality < Ekspactation
2. Service Quality = Ekspactation

3. Service Quality > Ekspactation

Service Quality < Ekspactation Bila ini terjadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan yang

diberikan perusahaan buruk.

Service Quality = Ekspactation
Bila ini terjadi dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan tidak ada keistimewaan. Jika
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan sama dengan harapan konsumen, maka muncul

kepuasan yang biasa diinginkan konsumen.

Service Quality > Ekspactation, Bila ini terjadi dapat dikatakan bahwa konsumen merasakan
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tidak hanya sesuai kebutuhan, namun sekaligus
memuaskan dan menyenangkan. Jika kualitas pelayanan lebih besar dari harapan yang
diinginkan konsumen maka akan membuat kepuasan konsumen sangat luar biasa. Pelayanan

ketiga ini disebut pelayanan prima (excellent service) yang selalu diharapkan oleh konsumen.

Randall dalam Priansa (2017:204) menyatakan lima cara untuk mengukur kepuasan

konsumen, yaitu:

1. Keluhan;

2. Telepon Bebas/ Internet;
3. Survey;

4. Mystery Shoppers;

5. Analisis Konsumen Hilang.
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2.1.4.3 Dimensi Kepuasan Pelanggan
Menurut Irawan (2012:37), Ada lima dimensi utama pendorong kepuasan pelanggan

adalah sebagai berikut:

1. Kualitas produk
Pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan produk tersebut ternyata

kualitas produknya baik.

2. Harga
Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang

penting karena pelanggan akan mendapatkan value for money yang tinggi.

3. Service quality
Kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. Kualitas pelayanan
merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi, salah satunya yang populer adalah

SERVQUAL.

4. Emotional factor
Pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya emotional value yang diberikan

oleh brand dari produk tersebut.

5. Biaya dan kemudahan
Pelanggan akan semakin puasa apabila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam

mendapatkan produk atau pelayanan.
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2.2 Kerangka Pemikiran
Berdasarkan tinjauan teori dan penelitian terdahulu yang telah diuraikan pada sub bab

sebelumnya, dapat digambarkan pengaruh variabel-variabel dalam penelitian.

Gambar 2.1

Kerangka Penelitian

Manajemen
1. Afandi (2018:1)
2. Amirullah Haris Budiono (2016:2)

/ 3. Hasibuan (2014)
Grand Teori

- : Manajemen Pemasaran

Middle Teori | 1. Suparyanto & Rosad (2015:1)

2. Kotler dan Amstrong (2013:130)
3. William J (2014:86)

l

Kualitas Pelayanan

Applied Teori . 1. Tjiptono (2016:59)

2. (Riyanto, 2018)
3. Andriani dkk (2017:3)

\

Kepuasan Pelanggan

1. Windasuri & Susanti
(2017:67)

2. Kotler & Keller
(2016:150)

3. Harto (2015)
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Sugiyono (2016:91) menyatakan bahwa kerangka berfikir yang baik akan
menjelaskan secara teoritis pertautan antar variabel yang akan diteliti, jadi secara teoritis
perlu dijelaskan hubungan antar variabel independen dan dependen.

Setiap customer atau pelanggan menginginkan untuk mendapatkan pelayanan yang
baik agar pelanggan tersebut mendapatkan kepuasan. Kualitas pelayanan yang mereka
harapkan tidak hanya dilihat dari fasilitas dan komunikasi saja tetapi dari penanganan
keluhan pelanggan dan permintaan pelanggan. Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan
diatas, maka berikut adalah kerangka pemikiran pada gambar tersebut.

2.3 Hipotesis Penelitian

Sugiyono (2016:96) mengemukakan bahwa: perumusan hipotesis penelitian
merupakan langkah ketiga dalam penelitian, setelah peneliti mengemukakan landasan teori
dan kerangka berfikir. Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat
pertanyaan.

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas maka hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini adalah :

HO: Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Bank BCA KCU Dago,Bandung.
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Bank

BCA KCU Dago,Bandung.



BAB IlI

METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian
Dalam penelitian ini lokasi yang dipilih adalah Bank BCA KCU Dago,
dengan pertimbangan-pertimbangan yang mendasari peneliti memilih lokasi di
Bank BCA KCU Dago adalah:
a) Bank BCA merupakan salah satu bank terbesar di Indonesia.
b) Bank BCA KCU Dago adalah salah satu yang terbesar dan teramai di kota
Bandung dalam melayani nasabahnya.
Obyek penelitiannya Kualitas Pelayanan (X) terhadap variabel dependen () yaitu

kepuasan pelanggan.

3.2 Waktu dan Tempat Penelitian

1. Tempat Penelitian

Penelitian ini bertempat di Bank BCA KCU Dago, Bandung yang
berlokasi di JI. Ir. H. Juanda No0.118, Lebakgede, Kecamatan Coblong, Kota
Bandung. Lokasi tersebut dipilih karena memiliki semua aspek pendukung agar
penelitian dapat berjalan dengan baik.

2. Waktu Penelitian

Waktu penelitian dilaksanakan pada semester genap tahun ajaran 2020
yaitu antara bulan Februari Sampai dengan bulan Juli dengan alokasi jadwal

sebagai berikut:

17
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Tabel 3.1

Waktu Penelitian

No Jadwal Kegiatan

1 |Pra Penelitian

a. Survei

b. Menentukan Judul &
Topik Penelitian

c. Administrasi penelitian

d. Menentukan Instrumen
Penelitian

2 Pelaksanaa

a. Pengumpulan Data

b. Proses Bimbingan

c. Pengolahan Data

3 Penyusunan

a. Penyusunan Data

b. Pengetikan Data
c. Penggandaan Laporan
Penelitian

3.3 Operasional Variabel

Operasionalisasi variabel diperlukan guna menentukan jenis dan indikator
dari variabel-variabel yang terkait dalam penelitian ini. Disamping itu,
operasionalisasi variabel bertujuan untuk menentukan skala pengukuran dari
masing-masing variabel, sehingga pengujian hipotesis dengan menggunakan alat
bantu dapat dilakukan dengan tepat. Secara lebih rinci operasionalisasi variabel

dalam penelitiannya ini dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 3.2

Tabel Operasional Variabel

Variabel Dimensi Indikator Ukuran

Skala
Ukur

Kehandalan | Tingkat
Karyawan kehandalan
pelayanan
Reliability karyawan bank

(Kehandalan) Kemudahan | Tingkat
mendapatkan | kemudahan
Pelayanan mendapatkan
pelayanan
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Respon Tingkat Kecepatan
Karyawan pelayanan
karyawan bank
Kecepatan Tingkat kecepatan
Responsiveness | Informasi memberikan
(Ketanggapan) informasi
Kecepatan Tingkat kecepatan
Kualitas Pelayanan (X1) Pelayanan Pelayanan
karyawan Bank
Menurut Parasuraman Keamanan Tingkat jaminan
dalam Lupiyoadi Informasi keamanan
(2013:216) “Kualitas jasa informasi
dapat didefiniskan sebagai Kejujuran Tingkat kejujuran
seberapa jauh perbedaan | Assurance Karyawan informasi yang
antara kenyataan dan | (Jaminan) diberikan
harapan pelanggan atas Pengetahuan | Tingkat
layanan yang mereka Produk pengetahuan Ordinal
terima”. produk karyawan
bank
Keramahan Tingkat
dan keramahan dan
Kesopanan kesopanan
Empathy karyawan bank
(Empati) BCA
Ketersediaan | Tingkat kesediaan
Kritik terhadap kritik
Produk Tingkat kualitas
produk yang
ditawarkan
Tangibles Ketersediaan | Tingkat
(Bukti fisik) mesin ketersediaan
transaksi mesin transaksi
modern modern yang
dimiliki bank
Kualitas Puas terhadap | Tingkat kepuasan
Produk Produk terhadap produk
Harga Puas terhadap | Tingkat kepuasan
harga terhadap harga
Kualitas Puas terhadap | Tingkat kepuasan
Kepuasan Pelanggan Pelayanan Pelayanan terhadap
(Y) pelayanan
Emotional Kebanggaan | Tingkat
Factor terhadap kebanggaan
Menurut Kotler & Keller produk terhadap produk
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(2016:150), “Satisfaction
is a person’s feelings of

pleasure or
dissapointment that result
from comparing a Kemudahan | Tingkat
product’s perceived mendapatkan | kemudahan
performance or outcome produk mendapatkan
to expectations. If the produk

performance falls short of
expectations, the outcome
is dissatisfied. If it Biaya dan
matches expectations, the | Kemudahan
customer is satisfied or

delighted”. Yang berarti

kepuasan adalah perasaan
puas atau kecewa

seseorang yang dihasilkan

dari perbandingan Kepuasan Tingkat kepuasan
performa produk atau dalam hal dalam biaya
hasil dengan ekspektasi. biaya produk | produk

Jika performanya kurang
dari ekspektasi maka
konsumenakan kecewa
dan jika sesuai dengan
ekspektasi konsumen akan
merasa puas diartikan
sebagai upaya pemenuhan
sesuatu atau membuat
sesuatu memadai.

Ordinal

3.4 Objek Penelitian (Populasi dan Sampel)

Objek penelitian merupakan sesuatu yang mejadi perhatian dalam sebuah
penelitian karena objek penelitian merupakan sasaran yang hendak dicapai untuk
mendapatkan jawaban maupun solusi dari permasalahan yang terjadi.

Adapun Sugiyono (2017:41) menjelaskan pengertian objek penelitian
adalah “sasaran ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan
tertentu tentang sesuatu hal objektif, valid dan reliable tentang suatu hal (variabel

tertentu)”. Objek penelitian yang penulis teliti adalah Pengaruh Kualitas
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Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Bank BCA KCU
Dago,Bandung) (Y).
3.4.1 Populasi dan Sampel

Penelitian ini penulis membutuhkan sebuah objek atau subjek agar
masalah dapat terpecahkan. Populasi merupakan objek dalam penelitian ini
dengan menentukan populasi maka peneliti akan mampu melakukan pengolahan
data. Untuk mempermudah pengolahan data maka penulis akan mengambil bagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang disebut sampel.

1. Populasi

Menurut Sugiyono (2014:29) populasi adalah wilayah generalisasi
objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Penentuan
populasi merupakan tahapan penting dalam penelitian karena populasi dapat
memberikan informasi atau data yang berguna bagi suatu penelitian.
Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank BCA KCU Dago, Bandung.

2. Sampel

Pemilihan sampel ini dilakukan karena peneliti memahami informasi yang
dibutuhkan dan dapat diperoleh dari satu kelompok sasaran tertentu yang mampu
memberikan informasi yang diperlukan dan mereka memenuhi kriteria yang
ditentukan oleh peneliti.
Sample penelitian ini adalah 100 orang nasabah Bank BCA KCU Dago, Bandung.

Dalam menentukan data yang akan diteliti, teknik pengambilan sampling
yang digunakan adalah dengan non probability sampling yaitu teknik sampling

yang tidak memberikan kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi
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untuk dijadikan sampel. Dalam metode ini, setiap orang mempunyai tidak
kesempatan yang sama dengan yang lainnya untuk dipilih menjadi anggota
sampel melalui pertimbangan tertentu. Pemilihan sampel ini dilakukan karena
peneliti memahami informasi yang dibutuhkan dan dapat diperoleh dari satu
kelompok sasaran tertentu yang mampu memberikan informasi yang diperlukan
dan mereka memenuhi kriteria yang ditentukan oleh peneliti.

Menurut Sugiyono (2014:81) berpendapat sample adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel dilakukan
karena peneliti memiliki keterbatasan dalam melakukan penelitian baik dari segi
waktu, tenaga, dana dan jumlah populasi yang sangat banyak. Maka peneliti harus
mengambil sampel yang benar-benar representative (dapat mewakili). Untuk
menentukan besarnya sampel yang diambil dari populasi peneliti menggunakan

rumus yang dikemukan slovin:

N N
~1+N.d
Keterangan:
n = Jumlah sampel
d = Batas kesalahan yang digunakan 5%
N = Ukuran sampel

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa

mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data
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yang memenuhi standar data yang ditetapkan. Dilihat dari segi teknik
pengumpulan data, maka teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan
observasi (pengamatan), interview (wawancara), kuesioner (angket), dokumetasi
dan gabungan ke empatnya (Sugiyono, 2016: 224-225).

Pengumpulan data dalam penelitian terbagi menjadi dua teknik, yaitu
penelitian lapangan (Field Research) dan studi kepustakaan (Library Research).
Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh penulis untuk mendapatkan data
dalam ipenelitian ini yaitu penelitian lapangan (Field Research). Penelitian
lapangan ini merupakan suatu cara untuk memperoleh data primer yang langsung
melibatkan responden yang telah dijadikan sampel penelitian. Penelitian lapangan
ini dapat dilakukan dengan cara interview (wawancara), kuesioner (angket), dan
observasi (pengamatan). Penulis memilih menggunakan teknik penelitian
lapangan berupa kuesioner (angket).

Menurut Sugiyono (2017:142) kuesioner (angket) adalah :

“Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila
peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa
diharapkan dari responden. Selain itu, kuesioner juga cocok digunakan bila

jumlah responden cukup besar dan tersebar di wilayang yang luas”.

3.5.1 Studi Lapangan (Research Field)
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Dalam penulisan laporan ini, penulis mengambil data secara langsung
pada objek penelitian. Adapun Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
sebagai berikut:

1. Wawancara
Menurut Larry Cristensen yang dikutip Sugiyono (2012:224)

Wawancara merupakan Teknik pengumpulan data dimana pewawancara

(peneliti atau yang diberi tugas melakukan pengumpulan data) dalam

mengumpulkan data mengajukan suatu pertanyaan kepada Yyang

diwawancarai.
2. Observasi
Menurut Larry Cristensen yang dikutip Sugiyono (2012:235)
Observasi diartikan sebagai pengamatan terhadap pola perilaku manusia
dalam situasi tertentu. Observasi merupakan cara yang penting untuk
mendapatkan informasi tentang fenomena yang diinginkan. Observasi
merupakan cara yang penting untuk mendapatkan informasi dari tangan
pertama dengan mengamati orang dan tempat pada saat dilakukan
penelitian.
3. Kuesioner
Menurut Larry Cristensen yang dikutip Sugiyono (2012:230)

Kuesioner merupakan instrument untuk pengumpulan data, dimana

partisipan atau responden mengisi pertanyaan atau Pertanyaan yang

diberikan oleh peneliti. Peneliti dapat menggunakan kuesioner untuk
memperoleh data yang terkait dengan pemikiran, perasaan, sikap

kepercayaan, nilai, persepsi, kepribadian dan perilaku dari responden.
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Dalam kata lain, para peneliti dapat melakukan bermacam-macam
karakteristik dengan menggunakan kuesioner.
4. Studi Kepustidakaan (Library Reseach)

Penelitian ini dilakukan untuk pengambilan data yang bersifat teori
yang kemudian digunakan sebagai literature penunjang guna mendukung
penelitian yang dilakukan. Data ini diperoleh dari buku-buku sumber yang
dapat dijakdikan acuan yang ada kaitannya dengan masalah yang diteliti.

5. Dokumentasi

Merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu, dan bukti yang

berkaitan dengan objek penelitian yang dilakukan penulis untuk dijadikan

bahan dalam penyusunan penelitian.

3.5.2 Skala Pengukuran Variabel

Skala pengukuran adalah penentuan atau penetapan skala atas suatu
variabel Dberdasarkan jenis data yang melekat dalam variabel penelitian.
Pengukuran merupakan aturan-aturan pemberian angka untuk berbagai objek
sedemikian rupa sehingga angka ini mewakili kualitas atribut. Skala pengukuran
merupakan acuan atau pedoman untuk menentukan alat ukur demi memperoleh
hasil data kuantitatif. Dalam penelitian ini menggunakan skala likert merupakan
skala yang dapat dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan perspektif
seseorang atau kelompok tentang suatu gejala atau fenomena sosial. Fenomenal
sosial telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut

dengan variabel penelitian.
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Skala Likert Pada Pertanyaan Positif dan Negatif

Pilihan Jawaban Skor Positif Skor Negatif
Sangat Tidak Setuju 1 5
Tidak Setuju 2 4
Cukup Setuju 3 3
Setuju 4 2
Sangat Tidak Setuju 5 1

Sumber: Sugiyono (2016:94)

3.6 Teknik Analisis Data

Analisis pengelolaan data yang diperoleh dengan menggunakan rumusan
atau dengan aturan-aturan yang ada sesuai dengan pendekatan analisis yang
dilakukan dengan tujuan menguji hipotesis dalam rangka penarikan kesimpulan.
Metode analisis yang digunakan yaitu analisis deskriptif dan regresi linear

berganda.

3.6.1 Uji Validitas Data

Uji validitas adalah menunjukkan sejauh mana suatu alat untuk mengukur
uji validitas jika r hitung > r tabel.untuk menguji apakah tiap instrumen benar-
benar mampu mengungkap faktor yang akan diukur atau konsistensi internal tiap
item alat ukur dalam mengukur suatu faktor. Jika r hitung lebih besar dari r tabel

dan nilai r positif, maka butir pertanyaan dikatakan valid.

Uji Validitas menurut Priyatno (2014:51) digunakan untuk mengukur
ketepatan atau kecermatan suatu item Pertanyaan yang ada di kuesioner dalam

fungsinya untuk mengukur apa yang ingin diukur.
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Menurut Sugiyono (2017:121) “Instrumen yang valid berarti alat ukur
yang digunakan untuk mendapatkan data itu valid. Valid berarti instrumen
tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur”.

Untuk uji validitas dalam penelitian ini digunakan analisis item, yaitu
mengoreksi skor tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah dari tiap
skor butir. Skor total merupakan jumlah dari semua skor pernyataan, jika skor
setiap item pernyataan berkorelasi secara signifikan dengan skor total, maka dapat
dikatakan bahwa alat ukur itu valid. Jika ada item yang tidak memenuhi syarat,
maka item tersebut tidak akan diteliti lebih lanjut.

Menurut Sugiyono (2017:133) “Syarat minimum untuk dianggap
memenuhi syarat adalah kalau r = 0,3”. Jadi kalau korelasi antara butir dengan
skor total kurang dari 0,3, maka butir dalam instrumen tersebut dinyatakan tidak

valid.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan terhadap pernyataan yang sudah valid dengan
tujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten apabila
dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan
menggunakan alat pengukur yang sama.

Muri Yusuf (2014:242) menyatakan bahwa “Suatu instrumen dikatakan
reliabel apabila instrumen itu dicobakan kepada subjek yang sama secara
berulang-ulang namun hasilnya tetap sama Menurut Sekaran dalam Priyatno
(2014: 64) alat ukur dapat dikatidakan reliabel jika mempunyai nilai Cronbach’s

alpha lebih besar dari 0,6.atau relatif sama”.
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Menurut Sekaran dalam Priyatno (2014: 64) alat ukur dapat dikatidakan
reliabel jika mempunyai nilai Cronbach’s alpha lebih besar dari 0,6.

Uji reliabilitas dalam penelitian ini penulis menggunakan koefisien
Cronbach Alpha (o). Pemberian interprestasi terhadap reliabilitas suatu variabel
dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0,60 atau nilai korelasi hasil
perhitungan lebih besar daripada nilai dalam tabel dan dapat digunakan untuk

penelitian.

3.6.3 Uji Normalitas

Uji normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengecek apakah data
penelitian berasal dari populasi yang sebenarnya normal. Kemudian

pengolahannya menggunkan aplikasi SPSS 16.0 dengan asumsi sebagai berikut :

H 0 = Data tidak berdistribusi normal.
H 1 = Data berdistribusi normal.
Dengan menggunakan taraf signifikansi a = 0,05. Terima H1 jika nilai

signifikansi > 0,05 dan tolak H 0 jika nilai signifikansi < 0,05.

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi panel
variabel-variabelnya berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik
adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Uji normalitas
menggunakan program eviews normalitas sebuah data dapat diketahui dengan
membandingkan nilai Jarque-Bera (JB) dan nilai Chi-Square tabel.

3.6.4 Uji Asumsi Klasik
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Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui apakah model regresi layak

diapaki atas variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian. Oleh karena itu

perlu diadakan beberapa uji sebagai berikut:

a)

b)

Uji Multikolineritas

Bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas (independen). Jika hal ini terjadi maka sangat
sulit untuk menentukan variabel bebas mana yang mempengaruhi variabel
terikat. Diantara variabel independen terdapat korelasi mendekati +1 atau -
1 maka diartikan persamaan regresi tidak akurat digunakan dalam
persamaan.untuk mendeteksi adanya multikolonieritas, jika nilai variance
inflation factor (VIF) tidak lebih dari 10, maka model terbebas dari
multikolinieritas.
Uji Heterokedastisitas

Heterokedastisitas menguji terjadinya perbedaan varian residual
suatu periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain. Cara
memprediksi ada tidaknya heterokedastisitas pada suatu model dapat
dilihat dengan pola gambar Scatterplot, regresi yang tidak terjadi

heterokedastisitas jika:

Titik-titik data menyebar di atas dan di bawah atau di sekitar
angka 0.

Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah
saja.

Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola

bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar kembali.
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Untuk memperkuat tidak terjadinya heterokedastisitas pada tabel scatterplot, maka
perlu uji hipotesis yaitu menggunakan uji glejser. Uji glejser dilakukan dengan
cara meregresikan antara variabel bebas dengan nilai absolut residualnya. Jika
nilai signifikansi antara variabel bebas dengan absolute residual lebih dari 0,05

maka tidak terjadi terjadi masalah hesterokedastisitas.

3.6.5 Analisis Regresi Linier Sederhana

Menurut Sugiyono (2014,270): “Regresi sederhana didasarkan pada
hubungan fungsional ataupun kausal satu variabel independen dengan satu

variabel dependen”. Persamaan Umum regresi linier sederhana adalah:

Y=a+ bX

Keterangan:

Y = Subjek dalam Variabel dependen yang diprediksikan

1. a =Harga bila X =0 (harga kontan)

2. b = Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukan angka
peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang didasarkan pada
variabel independen. Bila b (+) maka naik, dan bila (-) maka terjadi

penurunan.

X = Subjek pada variabel independen yang mempunyai nilai tertentu

3.6.6 Analisis Korelasi
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Uji ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana derajat kekuatan hubungan
variable independen dengan variable dependen. Dalam penelitian ini korelasi
ganda dua variable, yaitu antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasaan
Pelanggan (Y).

Analisis ini dipakai untuk mengukur hubungan antara variabel independen
dengan variabel dependen. Variabel yang diteliti adalah data interval maka teknik
statistik yang digunakan adalah Pearson Correlation Product Moment dimana

rumusnya sebagai berikut:

n(Zxy) — (x Xy)
Jn(a?) — 02 (nCyH-Cy)2)

Txy

Dimana:

Ty, = Nilai koefisien korelasi antara variabel bebas (x)dengan variabel

terikat (y)
n = Jumlah sampel (Responden)
x = Variabel bebas

y = Variabel terikat
Dan untuk memberikan interpretasi terhadap kuat atau lemahnya hubungan
antara variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y), maka digunakan pedoman
sebagai berikut:
Tabel 3.3

Tabel Pedoman Interpretasi Koefisien Korelasi

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
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0,00- 0,199 Sangat lemah

0,20 - 0,399 Lemah

0,40 - 0,599 Sedang
3.6.7 0,62 -0,799 Kuat
Analisis

0,80-1,00 Sangat Kuat

Koefisien Determinasi R?
Menurut Priyatno (2014:156) analisis koefisien determinasi digunakan
untuk mengetahui presentase sumbangan pengaruh variabel independen secara

bersama- sama terhadap variabel dependen. Rumus dari Koefisien Determinasi

Kd=r?

Dimana:
Kd = Koefisien Determinasi
r> = Nilai Koefisien
Analisis ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana kontribusi dari
masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat secara individu (parsial).

Koefisien determinasi parsial yaitu dengan melihat nilai correlation partial pada

hasil pengujian SPSS.

3.7 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan pengujian hipotesis
3.7.1Ujit

Uji t atau test of significance digunakan untuk mengetahui seberapa jauh

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Uji t dilakukan dengan
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membandingkan antara thiung dengan twane. Nilai thiwung ditentukan dengan tidak
memperhatikan nilai positif atau negatif dari nilai thiung tersebut karena nilai thitung
merupakan nilai mutlak | t |. Uji t dilakukan dengan menganalisa hasil dari tabel
coefficients. Syaratnya, jika nilai signifikasi lebih besar dari a= 0,05 maka
hipotesis ditolak, apabila nilai signifikansi lebih kecil dari a= 0,05 maka hipotesis
diterima, yang artinya masing-masing variabel independen dapat mempengaruhi
variabel dependen.

Uji statistik t disebut juga uji signifikan individual. Uji ini menunjukkan
seberapa jauh pengaruh variabel independen secara parsial terhadap variabel
dependen. Pada akhirnya akan diambil suatu kesimpulan Ho ditolak atau Ha

diterima dari hipotesis yang telah dirumuskan. Rumus untuk uji t sebagai berikut:

rp\/n—l—k

2
1rp

t =

Keterangan:

t = Uji-t

r?> = Koefisien Korelasi
n = Jumlah Data

k = Jumlah variabel independen

Kriteria uji-t yang digunakan adalah :
a. Jika thitung > twanel, maka Ho ditolak, dan Ha diterima, berarti variabel

independen secara parsial mempengaruhi variabel dependen.



b. Jika thitung< tranel, Maka Ho diterima, dan Ha ditolak, berarti variabel

independen secara parsial tidak mempengaruhi variabel dependen.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN

4.1 Objek Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan objek observasi pada nasabah Bank BCA

KCU Dago, Bandung.

4.2 Hasil Penelitian

Pada bab-bab sebelumnya telah diuraikan mengenai latar belakang
penelitian, kajian pustaka, kerangka pemikiriran, hipotesis penelitian, dan metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini. Sedangkan variabel yang diteliti
dalam penelitian ini Kualitas pelayanan sebagai variabel independen dan
kepuasan nasabah sebagai variabel dependen.
Hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan program SPSS
(Statistical Product and Service Solution) dengan pengujian hasil seperti uji
validitas, uji reliabilitas, analisis penelitian deskriptif, analisis regresi linier

berganda, analisis korelasi berganda dan koefisien determinasi.

4.2.1 Karakteristik Umum Responden

Dalam gambaran umum mengenai responden ini akan disajikan data yang
telah diperolah dari penelitian yang telah dilakukan pada 100 orang responden.
Pengumpulan data dari penelitian Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Nasabah (Studi pada nasabah Bank BCA KCU Dago, Bandung), dilakukan

dengan cara kuesioner secara langsung untuk memperoleh data primer maupun

34



35

informasi yang relevan dengan permasalahannya. Dalam laporan ini akan
disajikan data mengenai karakteristik responden yang diteliti dan dikelompokan
berdasarkan jenis kelamin, usia, pengeluaran perbulan dan penggunaan
produknya. Berikut ini adalah uraian lengkapnya :

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase %
Laki-Laki 38 38%
Perempuan 62 62%
Total 100 100%

Berdasarkan tabel 4.1 diatas menunjukkan data nasabah dari total 100
responden nasabah Bank BCA KCU Dago didapatkan bahwa nasabah lebih

didominasi oleh jenis kelamin perempuan sebanyak 62% dan sisanya 38% adalah

laki-laki.
Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia Frekuensi Persentase %
< 25 tahun 63 63%
26 — 35 tahun 35 35%
36 — 45 tahun 2 2%
Total 100 100%

Berdasarkan tabel 4.2 diatas menunjukkan bahwa 63% berusia kurang dari
25 tahun, hal ini menggambarkan bahwa nasabah Bank BCA KCU Dago lebih

didominasi oleh nasabah yang berusia < 25 tahun.
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Tabel 4.3

Karaktersistik Responden Berdasarkan Pengeluaran Per bulan

Pengeluaran Frekuensi Persentase %
< 5.000.000 75 75%
5.000.001 - 10.000.000 21 21%
10.000.001 - 15.000.000 1 1%
15.000.001 - 20.000.000 1 1%
> 20.000.000 2 2%
Total 100 100%

Berdasarkan tabel 4.3 diatas menunjukkan bahwa responden terbanyak
adalah nasabah dengan pengeluaran dibawah 5.000.000 dengan persentase 75%,
sedangkan pengeluaran perbulan antara 5.000.001 — 10.000.000 berjumlah 21%,
hal ini menunjukkan bahwa nasabah nasabah Bank BCA KCU Dago di dominasi
oleh masyarakat menengah.

Tabel 4.4

Produk Dan Layanan Bank BCA KCU Dago Yang Sering Digunakan

Produk Frekuensi Persentase %
Tahapan BCA 73 54%
Tahapan Expresi 47 35%
Tahapan Berjangka 8 6%
Deposito Berjangka 5 4%
Lainnya 3 2%
Total 232 100%

Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa frekuensi lebih dari 100, hal
ini dikarenakan responden tidak hanya menggunakan media pada satu layanan
produk saja, 73% responden lebih sering menggunakan produk Tahapan BCA dan

sebanyak 47% menggunakan produk Tahapan Expresi, hal ini menunjukkan
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bahwa nasabah Bank BCA KCU Dago lebih sering menggunakan produk
Tahapan BCA dan produk Tahapan Expresi.
Tabel 4.5

Frekuensi Responden Menggunakan Layanan Produk BCA

Penggunaan Frekuensi Persentase %
Jarang 14 14%
Kadang-Kadang 9 9%

Sering 36 36%

Sangat Sering 41 41%

Total 100 100%

Berdasarkan tabel 4.5 diatas menunjukkan bahwa 36% responden sering
menggunakan layanan produk BCA dan 41% lainnya sangat sering menggunakan
layanan produk BCA, hal ini menunjukkan bahwa nasabah Bank BCA KCU Dago
sering menggunakan layanan produk dari Bank BCA untuk aktivitas perbankan
nasabah.

Tabel 4.6

Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya Menggunakan Produk

BCA

Lama Penggunaan Frekuensi Persentase %
< 1 tahun 10 10%

1,1 -2 tahun 21 21%

2,1 -3 tahun 17 17%

3,1 -4 tahun 17 17%

> 4 tahun 35 35%

Total 100 100%

Berdasarkan tabel 4.6 diatas menunjukkan bahwa responden terbanyak
yang sudah menggunakan produk layanan Bank BCA terdapat pada lama

penggunaan lebih dari 4 tahun dimana terdapat 35% dari total responden, hal ini
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menunjukkan bahwa nasabah Bank BCA KCU Dago banyak yang menggunakan

produk layanan Bank BCA lebih dari 4 tahun dalam lama penggunaannya.

4.2.2 Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Variabel Penelitian

Pada sub bab ini penulis akan menjabarkan hasil penyebaran kuesioner
yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan studi pada
nasabah Bank BCA KCU Dago. Penilaian ini akan disajikan ke dalam nilai mean,
frekuensi dan persentase. Persentase ini akan dibagi menjadi 2 (dua) bagian yaitu
tanggapan positif dan tanggapan negatif.

Pada kuesionier dengan skala 1 sampai 5 rentang skor setiap kategori
dapat dihitung dengan membagi selisih skor maksimum dan skor minimum
dengan jumlah kategori yang diinginkan.

Selanjutnya dicari rata-rata tiap responden untuk memudahkan penilaian
dari rata-rata tersebut maka dibuat interval. Rumus yang digunakan menurut

Sudjana (2000) sebagai berikut :

Rentang
Banyak Kelas Interval

Panjang kelas interval =

Dimana:
Rentang = nilai tertinggi — nilai terendah
Banyak kelas interval =5

5-1
Panjang kelas interval = =

=0.8
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Tabel 4.7

Kriteria Penilaian Kuesioner

Interval Penilaian Kategori
1.00-1.79 Sangat tidak baik
1.80—-2.59 Tidak baik
2.60 — 3.39 Cukup baik
3.40-4.19 Baik
4.20 -5.00 Sangat baik

4.2.3 Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kualitas Pelayanan

Data variabel Kualitas Pelayanan diperoleh dari penyebaran angket dengan
5 item pertanyaan yang diberikan kepada total 100 responden. Kualitas pelayanan
dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan lima dimensi yaitu Realibility,
Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles.

1. Realibility (Kehandalan)

Berikut disajikan dalam tabel 4.8 mengenai rekapitulasi tanggapan
responden yang diajukan untuk mengukur variable kualitas pelayanan melalui
dimensi Realibility atau kehandalan. Indikator Realibility terdiri dari 1 butir
pertanyaan yaitu:

Tabel 4.8
Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Realibility Pada

Kualitas Pelayanan

Skor Tanggapan Skor Skor Mean

No | Pertanyaan Responden %
5 12 (3 1211 Aktual | Ideal Skor

Bagaimana F |4234]124|0|0
kehandalan
pelayanan
karyawan di | % (42342400
Bank BCA
KCU Dago

418 500 | 83,60 4,18
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Total Skor olo 418 500 | 83,60

% |42 | 34| 24

4,18

Berdasarkan tabel 4.8 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor
tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi
realibility adalah sebesar 83,60% dengan mean skor 4.18 termasuk ke dalam
kategori baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan sangat handal
sebesar 42%, ini berarti bahwa kehandalan pelayanan karyawan di Bank BCA
KCU Dago di nilai sangat handal.

2. Responsiveness Pada Kualitas Layanan

Berikut disajikan dalam tabel 4.9 mengenai rekapitulasi tanggapan
responden yang diajukan untuk mengukur variabel kualitas layanan melalui
dimensi responsiveness atau kehandalan. Indikator responsiveness ini terdiri dari
1 butir pertanyaan yaitu:

Tabel 4.9

Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Responsiveness
Pada Kualitas Pelayanan

N Skor Tanggapan | Skor | Skor Mea
o Pertanyaan Responden Aktua | Idea | % n
5 |4 |3 |2]1]l | Skor
Bagaimana F |37 |48 |14 |1]|0
kemudahan 842
2 | pelayanan di 421 500 ’ 4,21
Bank BCA KCU % |37 |48 |14 |1 |0 0
Dago
F |37 48 [14[1]0 84,2
Total Skor % 37 T28 (12 1110 421 500 0 4,21

Berdasarkan tabel 4.9 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor

tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi
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responsiveness adalah sebesar 84,20% dengan mean skor 4.21 termasuk ke dalam
kategori sangat baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan mudah
sebesar 48%, ini berarti bahwa kemudahan pelayanan di Bank BCA KCU Dago di
nilai mudah.

3. Assurance Pada Kualitas Layanan

Berikut disajikan dalam tabel 4.10 mengenai rekapitulasi tanggapan
responden yang diajukan untuk mengukur variabel kualitas layanan melalui
dimensi assurance atau jaminan. Indikator assurance ini terdiri dari 1 butir

pertanyaan yaitu:

Tabel 4.10

Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Assurance
Pada Kualitas Pelayanan

Skor Tanggapan

Skor | Skor |, Mean
No | Pertanyaan Responden Aktual | 1deal %) Skor
5 |14 |3 |2]1
Bagaimana F 126]45(29|0/|0
kecepatan
pelayanan
3 karyawan di|9% (2645|2900 397 500 79,40 13,97
Bank  BCA
KCU Dago
F |26]45[29|0]|0
Total Skor % |26 145|129 010 397 500 |79,40 | 3,97

Berdasarkan tabel 4.9 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor
tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi
assurance adalah sebesar 79,40% dengan mean skor 3,97 termasuk ke dalam
kategori baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan cepat sebesar 45%,

ini berarti bahwa kecepatan pelayanan di Bank BCA KCU Dago di nilai cepat.



42

4. Empathy Pada Kualitas Layanan
Berikut disajikan dalam tabel 4.11 mengenai rekapitulasi tanggapan
responden yang diajukan untuk mengukur variabel kualitas layanan melalui
dimensi empathy atau jaminan. Indikator empathy ini terdiri dari 1 butir
pertanyaan yaitu:
Tabel 4.11

Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Empathy
Pada Kualitas Pelayanan

Skor Tanggapan
No | Pertanyaan Responden Skor Skor % Mean
Aktual | Ideal Skor
5 (4 |3 |2]1
Seberapa baik |F |45]39|15|1|0
pengetahuan
4 | produk oleh 428 500 | 85,60 | 4,28
karyawan % (451391510
Bank
F |45]/39(15|1|0
Total Skor % 45139151110 428 500 | 85,60 | 4,28

Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor
tanggapan responden yang diperolen dari pertanyaan yang membentuk
dimensiempathy adalah sebesar 85,60% dengan mean skor 4,28 termasuk ke
dalam kategori sangat baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan sangat
baik sebesar 45%, ini berarti bahwa pengetahuan produk karyawan di Bank BCA
KCU Dago di nilai sangat baik.

5. Tangible Pada Kualitas Layanan

Berikut disajikan dalam tabel 4.12 mengenai rekapitulasi tanggapan

responden yang diajukan untuk mengukur variabel kualitas layanan melalui
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dimensi tangible atau jaminan. Indikator tangible ini terdiri dari 1 butir

pertanyaan yaitu:

Tabel 4.12

Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Tangibles
Pada Kualitas Pelayanan

Skor Tanggapan
No | Pertanyaan Responden iﬁ;al Iscli(:z; % g?(%in
5 (4 |3 |2]1
Seberapa jujur | F |44 40|16 |0 |0
pelayanan
5 |oleh 428 500 | 85,60 | 4,28
Karyawan % (44 |140|16 (0|0
Bank
F 1441401600
Total Skor o laala0!161 010 428 500 | 85,60 | 4,28

Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor
tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi
tangibles adalah sebesar 85,60% dengan mean skor 4,28 termasuk ke dalam
kategori sangat baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan sangat jujur
sebesar 45%, ini berarti bahwa kejujuran karyawan di Bank BCA KCU Dago di
nilai sangat jujur.

Tabel 4.13

Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kualitas

Pelayanan
. Skor Skor o Mean .
No Indikator Aktual Ideal Yo Skor Kategori
1 Puas —terhadap | 41 500 8200 |41 Baik
biaya
2 Puas terhadap | 421 500 84,20 4,21 Sangat baik
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produk
Puas terhadap .
3 oelayanan 430 500 86,00 4,30 Sangat baik
Bangga
4 terhadap 406 500 81,20 4,06 Baik
produk
Puas terhadap .
5 oromosi 405 500 81,00 4,05 Baik
Total 2072 2500 82,88 4,14 Baik

Berdasarkan tabel 4.13 di atas, diperoleh informasi bahwa total skor aktual
yang diperoleh dari seluruh pertanyaan-pertanyaan yang membentuk variable
kualitas pelayanan adalah sebesar 2072 dan skor ideal sebesar 2500, sedangkan
nilai total persentase yang diperoleh adalah sebesar 82,88% dan nilai mean skor
sebesar 4,14 termasuk dalam kategori baik. Hal ini menunjukan bahwa kualitas

pelayanan di Bank BCA KCU Dago termasuk ke dalam kategori baik.

4.2.4 Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kepuasan Pelanggan

Data variabel kepuasan pelanggan diperoleh dari penyebaran angket
dengan 5 item pertanyaan yang diberikan kepada total 100 responden. Kepuasan
pelanggan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan lima dimensi yaitu
kualitas produk,harga,kualitas pelayanan,emotional factor dan biaya dan
kemudahan.

1.Kualitas Produk Pada Kepuasan Pelanggan

Berikut disajikan dalam tabel 4.14 mengenai rekapitulasi tanggapan
responden yang diajukan untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan melalui
dimensi kualitas produk. Indikator kualitas produkini terdiri dari 1 butir

pertanyaan yaitu:



Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Kualitas

ProdukPada Kepuasan Pelanggan

Tabel 4.14
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Skor Tanggapan
No Pertanyaan Responden ASkkor Skor % Mean
tual | Ideal Skor
514 |3 ]2
Bagaimana F |40 41| 190
kepuasan anda
terhadap
1 roduk yan 421 500 |84,20| 4,21
hdadiBank | %] 40| 41| 190
BCA KCU
Dago
F |40 41| 190
Total Skor % 20 211 190 4,21 500 | 84,20 | 4,21

Berdasarkan tabel 4.14 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor

tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi

kualitas produk adalah sebesar 84,20% dengan mean skor 4.21 termasuk ke dalam

kategori sangat baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan puas sebesar

41%, ini berarti bahwa responden beranggapan puas terhadap kualitas produk

pada Bank BCA KCU Dago.

2. Harga Pada Kepuasan Pelanggan

Berikut disajikan dalam tabel 4.15 mengenai rekapitulasi tanggapan

responden yang diajukan untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan melalui

dimensi harga. Indikator hargaini terdiri dari 1 butir pertanyaan yaitu:
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Tabel 4.15

Rekapitulasi Tanggapan Responden Dimensi Harga Pada Kepuasan

Pelanggan
Skor Tanggapan
No Pertanyaan Responden Skor | Skor % Mean
Aktual | Ideal Skor
51413 ]2]|1
Bagaimana F | 343 25/2|0
kepuasan anda
2 | pada harga di 405 500 |81,00| 4,05
Bank BCA KCU % | 34139125210
Dago
F |13]39] 25|20
Total Skor % 321391 251210 405 500 | 81,00 | 4,05

Berdasarkan tabel 4.15 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor
tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi
harga adalah sebesar 81,00 dengan mean skor 4,05 termasuk ke dalam kategori
baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan puas sebesar 39%, ini berarti
bahwa responden beranggapan puas terhadap harga pada Bank BCA KCU Dago.

3. Kualitas Pelayanan Pada Kepuasan Pelanggan

Berikut disajikan dalam tabel 4.16 mengenai rekapitulasi tanggapan
responden yang diajukan untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan melalui
dimensi kualitas pelayanan. Indikator kualitas pelayananini terdiri dari 1 butir
pertanyaan yaitu:

Tabel 4.16
Rekapitulasi Tanggapan Responden Dimensi Kualitas Pelayanan

Pada Kepuasan Pelanggan
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Skor Tanggapan Skor Skor Mean

[0)
No Pertanyaan - stpor;denz Aktua Ideal Yo Skor

[

Bagaimana F |43|44]13|0|0
kepuasan anda
terhadap

pelayanan % | 43| 44| 13|00
Bank BCA

430 500 | 86,00 | 4,30

KCU Dago
F |43|44]13|0|0
Total Skor % | 43122 131010 430 500 | 86,00 | 4,30

Berdasarkan tabel 4.16 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor
tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi
kualitas pelayanan adalah sebesar 86,00 dengan mean skor 4,30 termasuk ke
dalam kategori sangat baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan puas
sebesar 44%, ini berarti bahwa responden beranggapan puas terhadap kualitas
pelayanan pada Bank BCA KCU Dago.

4. Emotional Factor Pada Kepuasan Pelanggan

Berikut disajikan dalam tabel 4.17 mengenai rekapitulasi tanggapan
responden yang diajukan untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan melalui
dimensi emotional factor. Indikator emotional factor ini terdiri dari 1 butir
pertanyaan yaitu:

Tabel 4.17
Rekapitulasi Tanggapan Responden Dimensi Emotional Factor Pada

Kepuasan Pelanggan

Skor Tanggapan
No Pertanyaan Responden Skor | Skor % Mean
Aktual | Ideal Skor
51413 |2]|1
Bagaimana F 135|39(23|3]|0
4 | kebanggaan/perasaan % 3513923130 406 500 |81,20| 4,06
anda pada produk
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Bank BCA KCU
Dago

w
o

Total Skor (I):/O gg gg gg 310 406 500 | 81,20 | 4,06

Berdasarkan tabel 4.17 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor
tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi
emotional factor adalah sebesar 81,20% dengan mean skor 4,06 termasuk ke
dalam kategori baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan bangga
sebesar 39%, ini berarti bahwa responden beranggapan bangga pada produk dan
layanan di Bank BCA KCU Dago.

5. Biaya dan Kemudahan Pada Kepuasan Pelanggan

Berikut disajikan dalam tabel 4.18 mengenai rekapitulasi tanggapan
responden yang diajukan untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan melalui
dimensi biaya dan kemudahan. Indikator biaya dan kemudahan ini terdiri dari 1
butir pertanyaan yaitu:

Tabel 4.18
Rekapitulasi Tanggapan Responden Dimensi Biaya dan Kemudahan

Pada Kepuasan Pelanggan

Skor Tanggapan
No Pertanyaan Responden Skor | Skor % Mean
Aktual | Ideal Skor
51413 ]2]1
Bagaimana F [35]41]23|1]0
kepuasan anda
terhadap biaya
6 & kemudahan [ 9% | 35| 4123|110 410 500 | 82,00 4,10
di Bank BCA
KCU Dago
F [ 3]41]23|1]0
Total Skor % | 351 211 23 1110 410 500 |82,00| 4,10
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Berdasarkan tabel 4.18 dapat diketahui bahwa nilai persentase total skor
tanggapan responden yang diperoleh dari pertanyaan yang membentuk dimensi
Biaya dan Kemudahan adalah sebesar 82,00% dengan mean skor 4,10 termasuk
ke dalam kategori baik, dengan mayoritas responden yang menyatakan puas
sebesar 41%, ini berarti bahwa responden beranggapan bangga pada produk dan
layanan di Bank BCA KCU Dago.

Tabel 4.19

Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kepuasan

Pelanggan
. Skor Skor o Mean .
No Indikator Aktual Ideal % Skor Kategori
1 | Puasternadap |, 500 | 8200 | 4,10 Baik
biaya
2 Puas terhadap 421 500 84.20 421 San_gat
produk baik
3 Puas terhadap 430 500 86,00 4,30 San_gat
pelayanan baik
Bangga .
4 terhadap produk 406 500 81,20 4,06 Baik
5 | Pusternadap | 405 500 | 81,00 | 405 Baik
arga
Total 2072 2500 82,88 4,14 Baik

Berdasarkan tabel 4.19 di atas, diperoleh informasi bahwa total skor aktual
yang diperoleh dari seluruh pertanyaan-pertanyaan yang membentuk variabel
kepuasan pelanggan adalah sebesar 2072 dan skor ideal sebesar 2500, sedangkan
nilai total persentase yang diperoleh adalah sebesar 82,88% dan nilai mean skor

sebesar 4,14 termasuk dalam kategori baik.
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4.2.5 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas instrumen

Pada bagian ini akan dibahas mengenai hasil pengolahan dari instrumen
dan data yang diterima setelah proses penyebaran kuesioner. Uji validitas akan
menguji masing-masing variabel yang digunakan dalam penelitian ini, dimana
keseluruhan variabel penelitian memuat 10 pernyataan yang harus dijawab oleh
responden. Valid tidaknya suatu item instrumen dapat diketahui dengan
membandingkan antara indeks korelasi produk Moment Pearson pada level
signifikansi 5 persen dengan nilai kritisnya. Instrumen dikatakan valid apabila
memiliki koefisien diatas 0,300 sedangkan hasil uji reliabilitas dengan Alpha
Cronbach dengan nilai kritis 0,6 dapat dilihat pada tabel 4.20

Tabel 4.20

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel X dan Y

. . . Alpha Nilai .

No.ltem | r-hitung | r-Kkritis Hasil Cror?bach K ritis Hasil

1 0,811 0,300 Valid

2 0,846 0,300 Valid

3 0,851 0,300 Valid 0,814 0,6 Reliabel

4 0,869 0,300 Valid

5 0,800 0,300 Valid

6 0,816 0,300 Valid

7 0,867 0,300 Valid

8 0,762 0,300 Valid 0,816 0,6 Reliabel

9 0,88 0,300 Valid

10 0,891 0,300 Valid

Berdasarkan Tabel 4.20 di atas maka dapat diketahui bahwa hasil uji
validitas instrumen menunjukkan nilai correted item total correlation diatas 0,300,
hal ini berarti bahwa seluruh instrumen dari variabel yang digunakan dalam
penelitian ini menunjukkan hasil valid dan dapat digunakan sebagai alat ukur

dalam penelitian.
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Hasil uji reliabilitas juga menunjukkan bahwa masing-masing variabel
memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 dan artinya bahwa semua

item pertanyaan pada tabel 4.20 diatas dinyatakan reliabel.

4.2.6 Hasil Uji Asumsi Klasik

Sebelum dilakukan pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi
linier berganda, ada beberapa asumsi yang harus terpenuhi agar kesimpulan dari
regresi tersebut tidak biasa, diantaranya adalah uji normalitas, uji multikolinieritas
dan uji heteroskedastisitas.
1. Uji Normalitas

Uji normalitas data dengan Kolmogorov-Smirnov, asumsi data dikatakan
normal jika, variabel memiliki nilai signifikansi lebih dari 0,05. Berikut adalah
hasil pengujian dengan menggunakan pendekatan Kolmogorov-Smirnov:

Tabel 4.21

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal
Parameters®® Mean .0000000
sd. 179.260.091
Deviation
Most — Extreme  Apcolute 090
Differences
Positive .084
Negative -.090
Test Statistic .090
Asymp. Sig. (2-tailed) .046°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.



52

Hasil pengujian statistik One Sample Kolmogrov-Smirnov di atas
menunjukkan bagian Asymp. Sig menunjukkan nilai sebesar 0,46, artinya nilai
tersebut lebih besar dari nilai signifikasi 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa

nilai residual terdistribusi normal atau memenuhi syarat uji normalitas.

2. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk mendeteksi adanya multikolinearitas,
dikatakan adanya multikolonieritas jika nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan
nilai Variance Inflation Factor(VIF) tidak lebih dari 10 maka model terbebas dari
multikolinieritas. Berdasarkan pengujian multikoleniaritas didapatkan nilai VIF
masing-masing variabel sebagai berikut:
Tabel 4.22

Hasil Uji Multikolinearitas

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 Kualitas Pelayanan 1.000 1.000

a. Dependen Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel 4.27 diperoleh nilai VIF yang dihasilkan dalam
penelitian ini menunjukkan variabel independen tidak lebih dari 10 dan nilai
tolerance semua variabel independen lebih dari 0.10. Berdasarkan hasil tersebut
dapat ditarik kesimpulan bahwa semua variabel independen yang terdiri dari

kualitas pelayanan tidak terdapat gejala multikolinearitas.
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3. Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya
heteroskedastisitas pada suatu model dapat dilihat dari pola gambar Scatterplot
model tersebut. Tidak terdapat heteroskedastisitas jika penyebaran titik-titik data
sebaiknya tidak berpola dan data menyebar diatas dan di bawah atau di sekitar

angka 0 serta data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
L ] [ L ] [ ]
L ]
L ]

-3 -2 -1 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.1
Hasil Uji Heterokedastisitas
Hasil pengujian heteroskedastisitas menunjukkan bahwa titik-titik tidak
membentuk pola tertentu atau tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar
di atas dan di bawah angka O pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas. Dengan demikian, asumsi heteroskedastisitas dapat dipenuh

dari model ini.
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Berikut ini menunjukkan hasil estimasi model persamaan regresi yang

menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS versi 25.0

didapat hasil sebagai berikut :

Tabel 4.23

Analisa Regresi Linier Sederhana

Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients ¢ Sig.
Std.
B Beta
Error
(Constant) 2.310 1.228 1.882 .063
LiKualitas — ggy  4og 837 15.160 000
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Keterangan:

Y= a+Bx

Y=2,310+0,880x

Y= Variabel Kepuasan Konsumen

X= Variabel Kualitas Pelayanan

Dari persamaan di atas dapat disimpulkan bahwa konstanta 2,310

menyatakan bahwa jika kualitas pelayanan meningkat sebesar 2,310 maka

kepuasan pelanggan akan bernilai sebesar 2,310. Nilai koefisien regresi bernilai

positif yaitu sebesar 0,880 artinya Bank BCA KCU Dago jika memperhatikan

kualitas pelayanan maka akan menambah kepuasan pelanggan sebesar 0,880.
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4.2.8 Uji Korelasi
Analisis ini digunakan untuk mengetahui derajat atau kekuatan hubungan
antara variabel-variabel independen dan dependen. Berdasarkan hasil perhitungan

dengan menggunakan program SPSS versi 25.0 didapat hasil sebagai berikut :

Tabel 4.24

Hasil Analisis Uji Korelasi

Correlations

Kualitas  Kepuasan
Pelayanan Pelanggan
Pearson ok
. Correlation . 837
Kualitas Sig. (2-
Pelayanan tai?é d) .000
N 100 100
Pearson _ 837" 1
Correlation
Kepuasan Sig. (2-
Pelanggan tai?é d) .000
N 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed).

Berdasarkan tabel 4.24 diatas didapatkan nilai koefisien korelasi berganda
sebesar 0.837 yang termasuk dalam korelasi kuat. Hasil ini menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan memiliki hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan.

4.2.9 Koefisien Determinasi

Besarnya persentase variabel independen dapat menjelaskan variabel
dependen dapat diketahui dari besarnya nilai koefisien determinasi yang sudah
disesuaikan (Adjusted R Square). Hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS

versi 25.0 diperoleh hasil sebagai berikut :
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Tabel 4.25

Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary

. Std. Error
Model R R Square Adjusted of the
R Square .
Estimate
1 8372 .701 .698 1.802

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Berdasarkan Tabel 4.29 diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar
0.701 yang berarti besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan adalah sebesar 70,1% dan sisanya adalah sebesar 29,9% dipengaruhi

oleh faktor lain yang tidak disertakan dalam penelitian

4.3 Uji Hipotesis Penelitian
Pengujian hipotesis yang dimaksud dalam penelitian ini untuk mengetahui
apakah ada atau tidak pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan di Bank BCA KCU Dago secara parsial.

43.1Ujit
Tabel 4.26
Hasil Uji t
Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Model Coeff|C|eSntds Coefficients ¢ Sig.
B . Beta
Error
(Constant) 2.310 1.228 1.882 .063
1 | Kualitas 880  .058 837 15.160 .000
Pelayanan
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a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Interprestasi hasil dari pengujian hipotesis secara parsial diatas untuk
masing-masing variabel independen adalah sebagai berikut:

Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan menunjukkan nilai signifikasi
0.000 < 0.05 dan thitung Sebesar 15.160 yang berarti lebih besar dari nilai ttapel
(1.98447) maka pada tingkat kekeliruan 5% dapat disimpulkan bahwa Ha
diterima, artinya secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Jika disajikan dalam kurva Uji t (uji satu sisi) maka

dapat dilihat pada gambar 4.2 berikut:

Daerah

/

0 1.98447 15.160

Gambar 4.2

Kurva Uji t Kualitas Pelayanan

Berdasarkan gambar 4.2 diatas maka dapat diketahui bahwa nilai thiwng
berada dalam daerah penolakan Ho dengan demikian dapat dikatakan bahwa
dengan taraf signifikasi 5% diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
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4.4 Pembahasan Analisis Deskriptif
4.4.1 Kualitas Pelayanan Pada Bank BCA KCU Dago

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada uraian terdahulu, diketahui
bahwa kualitas pelayanan menunjukkan hasil kriteria baik dengan rata-rata skor
yang didapatkan sebesar 4,18 sedangkan nilai terkecil yang didapatkan terdapat
pada dimensi Assurance dengan skor 3.97. Skor tertinggi berada pada pertanyaan
kejujuran pelayanan dan pengetahuan produk sebesar 4.28 dan skor pada
pertanyaan dengan nilai terendah terdapat pada pertanyaan kecepatan pelayanan

dengan skor sebesar 3.97.

4.4.2 Kepuasan Pelanggan Pada Bank BCA KCU Dago

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada uraian terdahulu, diketahui
bahwa kepuasan pelanggan menunjukkan hasil kriteria baik dengan rata-rata skor
yang didapatkan sebesar 4,14 sedangkan nilai terkecil yang didapatkan terdapat
pada dimensi harga dengan skor 4,05. Skor tertinggi berada pada pertanyaan
kepuasan pelayanan sebesar 4.30 dan skor pada pertanyaan dengan nilai terendah

terdapat pada pertanyaan kepuasan terhadap harga dengan nilai sebesar 4,05.

4.5 Pembahasan Analisis Verifikatif

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dikemukakan oleh penulis maka
diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil ini diperoleh dari hasil perhitungan nilai thiung lebih
besardari twner (15.160>1.98447). Koefisien regresi kualitas layanan memiliki

tanda positif yang berarti semakin baik kualitas pelayanan maka semakin baik
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juga kepuasan pelanggan pada Bank BCA KCU Dago, hal ini dapat dibuktikan
dari pengaruh secara parsial atau individu, variabel kualitas pelayanan
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 70,1%.

Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Maramis
(2018) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT.Air Manado dari hasil pengujian yang dilakukan

terhadap semua variabel.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Kepuasan pelanggan bersifat dinamis, artinya bahwa ekspetasi pelanggan
terhadap suatu produk/ jasa akan mengalami perubahaan seiring dengan waktu.
Ada begitu banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk
pemasaran jasa, kualitas pelayanan sangat berpengaruh dalam memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Berikut dipaparkan hasil penelitian yang telah
dilakukan. Dalam sub bab 5.1 ini penulis akan menginterprestasikan hasil
penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada Bank BCA KCU Dago, penulis dapat menarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil penelitian menujukkan bahwa kualitas pelayanan memberikan
kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Pada variabel kualitas pelayanan skor terendah
terdapat pada pertanyaan kecepatan pelayanan dengan skor 3,97 dan skor
terbesar terdapat pada butir pertanyaan tentang kejujuran dan pengetahuan
produk dengan skor 4.28. Pada variabel kepuasan pelanggan skor terendah
terdapat pada pertanyaan kepuasan terhadap harga dengan skor 4,05 dan
skor terbesar terdapat pada butir pertanyaan kepuasan pelayanan sebesar
4.30.

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan di Bank BCA KCU Dago. Hal ini dapat

60
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dibuktikan dengan nilai thitung Sebesar 15.160 lebih besar dari tiabei1.98447

dan signifikasi 0.000 lebih kecil dari 0.05.

5.2 Saran

Berikut dipaparkan hasil penelitian yang telah dilakukan. Dalam sub bab
5.2 ini penulis akan menginterprestasikan saran dari hasil penelitian dan
pembahasan mengenai kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada
Bank BCA KCU Dago, penulis akan memaparkan beberapa saran sebagai
berikut:

1. Berdasarkan temuan pada penelitian bahwa Assurance
mendapatkan nilai terendah pada variabel kualitas pelayanan maka
diharapkan perusahaan lebih memperhatikan kecepatan pelayanan
pada Bank BCA KCU Dago.

2. Berdasarkan temuan pada penelitian bahwa harga mendapatkan
nilai terendah pada variabel kepuasan pelanggan maka diharapkan
perusahaan lebih memperhatikan harga untuk mencapai kepuasan
pelanggan di Bank BCA KCU Dago.

3. Berdasarkan pemaparan pada pengaruh kualitas pelayanan terdapat
pengaruh yang baik sebesar 70,9% terhadap kepuasan pelanggan
secara parsial, maka diharapkan perusahaan memberikan perhatian
yang besar terhadap kualitas pelayanan di Bank BCA KCU Dago

untuk mencapai kepuasan pelanggan yang maksimal.
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KUESIONER PENELITIAN

I. IDENTITAS RESPONDEN

Berilah tanda silang (X) pada kolom yang tersedia, untuk jawaban yang sesuai
dengan pendapat saudara.

1. Jenis Kelamin:

a. Laki-Laki b. Perempuan

2. Usia:
a. <25 tahun d. 46 — 55 tahun
b. 26— 35 tahun e. > 55 tahun

c. 36 —45 tahun

3. Pengeluaran per bulan:

a. <5.000.000 d. 15.000.001 — 20.000.000
b. 5.000.001 — 10.000.000 e. >20.000.000
c. 10.000.001 - 15.000.000
4. Pengguna produk bank BCA (boleh pilih lebih dari satu)
a. Tahapan BCA d. Deposito Berjangka
b. Tahapan Xpresi e. Lainnya
c. Tahapan Berjangka
5. Seberapa sering menggunakan produk dan layanan Bank BCA
a. Tidak Pernah d. Sering
b. Jarang e. Sangat Sering
c. Kadang-kadang

6. Sudah berapa lama menggunakan produk dan layanan Bank BCA



a. <1tahun d. 3.1 -4 tahun
b. 1.1- 2 tahun e. >4 tahun
c. 2.1-3tahun
Il. DAFTAR PERTANYAAN
Berilah tanda silang (X) pada kolom yang tersedia, untuk jawaban yang sesuai
dengan pendapat saudara.
A. Tanggapan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X)
1. Bagaimana kehandalan pelayanan karyawan pada Bank BCA KCU Dago
1. Sangat tidak handal 4. Handal
2. Tidak handal 5. Sangat handal
3. Cukup handal
2. Bagaimana kemudahan pelayanan di Bank BCA KCU Dago
1. Sangat tidak mudah 4. Mudah
2. Tidak mudah 5. Sangat mudah
3. Cukup mudah
3. Bagaimana kecepatan pelayanan karyawan di Bank BCA KCU Dago
1. Sangat tidak cepat 4. Cepat
2. Tidak cepat 5. Sangat cepat
3. Cukup cepat
4. Seberapa baik pengetahuan produk oleh karyawan Bank BCA KCU Dago
1. Sangat tidak baik 4. Baik
2. Tidak baik 5. Sangat baik

3. Cukup baik



5. Seberapa jujur pelayanan karyawan Bank BCA KCU Dago
1. Sangat tidak jujur 4. Jujur
2. Tidak jujur 5. Sangat jujur

3. Cukup jujur

B. Tanggapan untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

6. Bagaimana kepuasan anda terhadap biaya dan kemudahan di Bank BCA KCU

Dago
1. Sangat tidak puas 4. Puas
2. Tidak puas 5. Sangat puas

3. Cukup puas
7. Bagaimana kepuasan anda terhadap produk yang ada di Bank BCA KCU Dago
1. Sangat tidak puas 4. Puas
2. Tidak puas 5. Sangat puas
3. Cukup puas
8. Bagaimana kepuasan anda terhadap pelayanan Bank BCA KCU Dago
1. Sangat tidak puas 4. Puas
2. Tidak puas 5. Sangat puas
3. Cukup puas
9. Bagaimana kebanggaan/perasaan anda pada produk Bank BCA KCU Dago
1. Sangat tidak bangga 4. Bangga
2. Tidak bangga 5. Sangat Bangga
3. Cukup bangga

10. Bagaimana kepuasan anda pada harga di Bank BCA KCU Dago



1. Sangat tidak puas

2. Tidak puas

3. Cukup puas

Lampiran 2

Kuesioner Ordinal

4. Puas

5. Sangat puas

INDIKATOR VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X)

Resp. JUMLAH
X1 X2 X3 X4 X5
1 5 23
2 5 24
3 4 20
4 4 22
5 4 20
6 23
7 24
8 20
9 5 25
10 5 25
11 4 23
12 5 25
13 4 20
14 25
15 25
16 4 20
17 22
18 23
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16
19
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19
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17
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INDIKATOR VARIABEL Y
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97 5 5 5 5 5 25
98 3 3 3 3 3 15
929 5 4 5 3 3 20
100 4 4 4 4 4 20

Hasil Uji SPPS v.25

Validitas
Correlations
item_ item_ item_ item_ item_ Skor_t
1 2 3 4 5 otal
item_1 Pearson 1 661" .657" .589" .454™ 811"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
item_2 Pearson 661" 1 .676™ .621" 586" .846"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
item_3 Pearson 657" 676" 1 .663™ 558" .851"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
item_4 Pearson 589" .621" .663" 1 .760" .869"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
item_5 Pearson 454™ 586" .558™ .760" 1 .800"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Skor_t Pearson .811™ .846™ .851™ .869" .800" 1
otal Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

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

Correlations




ltem_ Item_ Item_ Item_ Item_ Total S

1 2 3 4 5 kor

Item_1 Pearson 1 .622" .504" .605" .697" .816"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100
Item 2 Pearson .622" 1 .646™ .709" .695" .867"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100
Item_3 Pearson 504" 646" 1 .580" .545" 762"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000

N 100 100 100 100 100 100
ltem_4 Pearson .605" .709™ .580" 1 .788" .880"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000

N 100 100 100 100 100 100
ltem_5 Pearson 697" .695" .545" 788" 1 .891"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100
Total S Pearson .816™ .867" .762" .880" .891" 1
kor Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

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

Reliability Statistics X
Cronbach's
Alpha N of Items

.814 6

Reliability Statistics Y



Cronbach's
Alpha N of Iltems
.816 6

UJI NORMALITAS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov

Test
Unstandardi
zed
Residual

N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. 1.79260091

Deviation
Most Extreme Absolute .090
Differences Positive .084
Negative -.090
Test Statistic .090
Asymp. Sig. (2-tailed) .046°¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

UJI MULTIKOLINEARITAS

Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized Coefficient Collinearity
Model Coefficients S t Sig. Statistics



Toleran

B Std. Error Beta ce VIF
1 (Consta 2.310 1.228 1.882 .063
nt)
X .880 .058 .837 15.160 .000 1.000 1.000

a. Dependent Variable: Y

UJI HETEROKEDASTISITAS
SCATTERPLOT
Scatterplot
Dependent Variable: Y

° -
g ? .
b=
T o . o s [
& . . ® ° ]
o ™ [ .
-1} . . L] [ ]
N @
S0 ® 'Y
1= ™ L) L4 » ]
a . ® L °
s o . ® ° ® ]
A '
[
- [

[ = b . ® [ ] .
.g &

-2 ) *
b .
=
g

-3 -2 -1 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value

ANALISIS REGRESI SEDERHANA

Coefficients?



Standardize

Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.310 1.228 1.882 .063
Kualitas .880 .058 .837 15.160 .000

Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

ANALISIS KORELASI

Correlations
Kualitas Kepuasan
Pelayanan Pelanggan

Kualitas Pearson 1 .837"
Pelayanan Correlation

Sig. (2-tailed) .000

N 100 100
Kepuasan Pearson .837" 1
Pelanggan Correlation

Sig. (2-tailed) .000

N 100 100

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

Koefisien Determinasi

Model Summary
R Adjusted R  Std. Error of
Model R Square Square the Estimate
1 .8372 .701 .698 1.802
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan




Uji t

Coefficients?
Standardize

Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.310 1.228 1.882 .063
Kualitas .880 .058 .837 15.160 .000

Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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