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Bab 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dunia perbankan di Indonesia dewasa ini mengalami persaingan antar
bank yang sangat tajam yang ditandai dengan munculnya bank-bank baru
sehingga persaingan tersebut akan bertambah ketat. Keadaan ini menyebabkan
pihak perbankan dituntut untuk segera melakukan langkah-langkah penyesuaian
kebijakan dan strategi dengan upaya terobosan dan antisipasi untuk menguasai
perubahan selanjutnya. Persaingan dalam dunia perbankan bukan hanya berasal
dari pesaing dalam negeri tetapi juga pesaing dari luar negeri sehingga jajaran
perbankan kita perlu lebih tangkas dan tanggap dalam menghadapinya. Ditambah
dengan krisis ekonomi yang berkepanjangan di Indonesia yang telah
melumpuhkan sebagian besar dunia usaha, dimana salah satu sektor yang
menerima dampak berat menghadapi kondisi saat ini adalah sektor perbankan.
Banyak bank-bank di Indonesia khususnya bank-bank swasta terkena likuidasi.

Dalam industri perbankan setiap nasabah memiliki kriteria sendiri-sendiri
dalam memilih bank yang diinginkannya. Ada nasabah yang menginginkan suatu
bank bisa memberi bunga yang tinggi juga terjamin keamanannya, ada pula
nasabah yang menginginkan layanan yang lebih cepat, efisien, nyaman dan
kemudahan dalam mengakses, kapan dan dimanapun mereka berada. Dengan

adanya perbedaan kriteria pemilihan bank oleh nasabah ini, maka perbankan



dituntut untuk selalu berusaha meningkatkan layanan dan melakukan inovasi
secara terus menerus. Semakin banyaknya jumlah nasabah bila tidak diimbangi
dengan terus meningkatnya sumber daya manusia (SDM) dan ketepatan
penggunaan teknologi membuat kecewa atas pelayanan yang diberikan. Dengan
adanya kondisi tersebut, maka bank dituntut untuk semakin mengoptimalkan
pelayanan kepada nasabah agar kepuasan nasabahnya tetap terjaga.

Salah satu Bank umum yang terdapat di Indonesia adalah Bank Yudha
Bhakti yang berdiri pada tanggal 9 Januari 1990. Dalam memajukan
perkembangannya, Bank Yudha Bhakti terus berusaha meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap para nasabah. Dalam meningkatkan kualitas pelayanannya
Bank Yudha Bhakti telah menerapkan standar pelayanan. Standar pelayanan
tersebut diharapkan mampu meningkatkan kualitas pelayananan sehingga dapat

menarik minat masyarakat untuk dapat menjadi nasabah.

Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen Bank Yudha Bhakti
adalah dengan cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-
baiknya. Pemasaran jasa khususnya jasa perbankan yang bergerak di bidang
finance memang sangat bertumpu pada jasa pelayanan terutama peran dari para
staf dan karyawan. Pelayanan buruk staf dan karyawan Bank Yudha Bhakti akan
langsunyg merusak bisnis jasa ini, kondisi seperti ini akan dapat menyebabkan
nasabah enggan berhubungan lebih lanjut dengan Bank Yudha Bhakti bahkan
tidak menutup kemungkinan nasabah bank akan pindah ke bank lain yang
memberikan pelayanan yang lebih baik. Oleh sebab itu, usaha Bank Yudha

Bhakti untuk menjaga kepuasan nasabah sangat perlu dilakukan. Orientasi pada



kepuasan nasabah diperlukan karena : (1) nasabah akan merasa loval kepada bank
sehingga bank dapat mempertahankan nasabahnya tidak beralih ke bank lainnya,
(2) nasabah akan menceritakan mengenai pelayanan bank yang memuaskan

kepada orang lain yang pada akhirnya merupakan sarana promosi yvang efektif

(Sunardi, 2003 : 69).

Melihat pentingnya kinerja pelayanan yang diberikan oleh suatu bank
maka PT. Bank Yudha Bhakti cabang Palembang haruslah memberikan pelayanan
yang optimal dan prima. Maka dari itu, berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian Nasabah Di PT. Bank Yudha Bhakti, Tbk. Cabang

Palembang.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan wuraian latar belakang masalah di atas. peneliti dapat
merumuskan masalah yang di hadapi, yaitu adakah pengaruh kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti, Tbk cabang

Palembang.

. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan

pembelian nasabah PT. Bank Yudha Bhakti, Tbk.



D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka penelitian ini diharapkan akan

memberi manfaat bagi semua pihak diantaranya:

a. Bagi penulis

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan perbandingan
antara teori-teori yang telah diperoleh selama mengikuti perkuliahan

dengan kenyataan yang sebenarnya di PT. Bank Yudha Bhakti, Tbk.

b. Bagi Bank Yudha Bhakti

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan
mengenai seberapa jauh Bank Yudha Bhakti, Tbk. telah memberikan
pelayanannya kepada nasabah dan dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan didalam penyusunan rencana dan strategi pimpinan Bank

Yudha Bhakti dalam mengambil keputusan.

c. Bagi Almamater

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan

dan menambah ilmu pengetahuan.



BABII

KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Sebelumnya

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Arie Yudha Nugraha (2014) dengan
judul Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada PT BPR
Semarang Margatama Gunadana . Rumusan masalah adalah Adakah pengaruh
vang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasaan nasabah
terhadap PT BPR Semarang Margatama GunadanaPenelitian tersebut bersifat
asosiatif, yaitu bertujuan menganalisis pengaruh signifikan antara kualitas
pelayanan dengan menggunakan variabel bukti fisik (X1), keandalan (X2), daya
tanggap (X3), jaminan(X4), empati (X5), terhadap keputusan pembelian (Y) PT
BPR Semarang Margatama Gunadana . Metode analisis yang digunakan adalah
analisis kuantatif. Teknik analisis yang digunakan adalah uji instrumen data, uji
validitas dan uji reablitas. Analisis data yang digunakan regresi linear berganda,
diperoleh analisis regresi Y=1,331+0,454X1+0,191X2+0,992X3+0.096X4
Berdasarkan uji t dapat disimpulkan ada pengaruh bukti fisik (X1) terhadap
keputusan pembelian (Y) thitung 2 802> ttabel 2,570, maka o ditolak dan Ha
diterima, tidak ada pengaruh keandalan (X2) terhadap keputusan pembelian (Y)
thitung 0,932< ttabel 2,570, maka Ho diterma dan Ha ditolak, ada pengaruh daya
tanggap (X3) terhadap keputusan pembelian (Y)thitung 4,759 ttabel 2,570, maka

Ho ditolak dan Ha diterima. tidak ada pengaruh jaminan(X4) terhadap keputusan



pembelian (Y) thitung 0,574< ttabel 2,570, maka Ho diterima dan Ha ditolak, ada
pengaruh empati (X5) terhadap keputusan pembelian (Y) thitung 3,817 >

ttabel2,570, maka Ho ditolak Ha diterima.

Penelitian sejenis juga pernah dilakukan oleh Muhammad Dwi Ari Susanto
(2012) dengan Judul Pengaruh Produk Tabungan Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Keputusan Menabung Pada KJKS BMT Bina Umat Sejahtera
Kecamatan Lasem. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Produk
Tabungan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menabung Pada KJKS
BMT Bina Umat Sejahtera Kecamatan Lasem. Penelitian ini menggunakan
metode Explanatory Research dan teknik sampling yang digunakan adalah Simple

Random Sampling.

Dalam penelitian ini populasinya adalah nasabah tabungan KJKS BMT
BUS Kecamatan Lasem. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Simple Random Sampling, adalah pengambilan sampel anggota populasi
dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu
dan anggota populasi dianggap homogen (Sugiyono, 2009 : 74). Jumlah
responden yang dijadikan sampel sebanyak 100 responden. Hasil penelitian
menunjukkan terdapat pengaruh dari kualitas pelayanan dan produk tabungan
terhadap keputusan menabung. Pengaruh kualitas pelayanan signifikan positif

sebesar 87.2 % dan pengaruh produk tabungan siginifikan positif sebesar 80.56%.



B. Landasan Teori
1. Kualitas Pe’ayanan

Menurut Tjiptono (2009:51) kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan menurut
Stanton (2008 : 220), pelayanan adalah kegiatan yang dapat didefinisikan
secara tersendiri yang pada hakekatnya bersifat tak teraba (intangible),
yang merupakan pemenuhan kebutuhan, dan tidak harus terikat 31
penjualan produk atau jasa lain. Pelayanan adalah merupakan tindakan
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan dengan produk

fisik maupun tidak.

Menurut Kotler (2008:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk
fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada
Konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut

dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. Pada



umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan

yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering.

Menurut Lovelock (dalam Tjiptono, 2009:58) mengemukakan
bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik buruknya
sajilan yang diberikan oleh perusahaan jasa dalam rangka memuaskan
konsumen dengan cara memberikan atau menyampaikan jasa yang
melebihi  harapan konsumen. Deming dalam Tjiptono (2008:7)
mendefinisikan kualitas menurut konteks, persepsi customer dan

kebutuhan serta kemauan customer, yaitu:

a) Kualitas bergantung pada apa yang dikehendaki dan dibutuhkan

oleh customer

b) Kualitas adalah penilaian subyektif customer. Penilaian ini
ditentukan oleh persepsi customer dalam melihat serta
merasakan apa yang sudah didapat terhadap produk atau jasa.
Jadi yang penting adalah bagaimana produk atau jasa
dipersepsikan oleh customer dan kapan persepsi customer

berubah

¢) Kualitas tidak dapat didefinisikan apabila tidak dikaitkan
dengan suatu konteks tertentu. Kualitas adalah suatu
Karakteristik atau atribut daripada sesuatu. Jadi untuk
mendefinisikan kualitas terlebih dahulu harus menentukan

sesuatu.



Kualitas dalam organisasi jasa tertentu bukanlah sesuatu yang
mudah didefinisikan, karena hal tersebut sangat berhubungan erat dengan
pandangan konsumen. Secara umum dikatakan bahwa kualitas adalah
karakteristik produk / jasa,yang ditentukan oleh pemakai dan diperoleh

melalui pengukuran proses serta melalui perbaikan yang berkelanjutan.

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Umar, 2005 :

8-9), untuk mengevaluasi kualitas jasa pelanggan umumnya menggunakan

5 dimensi adalah sebagai berikut :
a) Bukit nyata (Tangibles)

Bukti nyata merupakan bukti nyata dari kepedulian dan perhatian
yang diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. Pentingnya
dimensi tangibles ini akan menumbuhkan image penyedia jasa terutama
bagi konsumen baru dalam mengevaluasi kualitas jasa. Perusahaan yang
tidak memperhatikan fasilitas  fisiknya akan menumbuhkan
kebingungan atau bahkan merusak image perusahaan. Jadi yang
dimaksud dengan dimensi tangibles adalah suatu lingkungan fisik di
mana jasa disampaikan dan di mana perusahaan dan konsumennya
berinteraksi dan komponen-komponen tangibles akan memfasilitasi
komunikasi jasa tersebut. Komponen-komponendari dimensi tangibles
meliputi penampilan fisik seperti gedung, ruangan front-ofifce, tempat
parkir, kebersihan, kerapian, kenyamanan ruangan, dan penampilan

karyawan.
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b) Keandalan (Reliability)

Keandalan atau meruyakan kemampuan perusahaan  untuk
melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara tepat
waktu. Pentingnya dimensi ini adalah kepuasan konsumen akan
menurun bila jasa yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan.
Jadi komponen atau unsur dimensi reliability ini merupakan
kemampuan perusahaan dalam menyampaikan jasa secara tepat dan

pembebanan biaya secara tepat.
c¢) Daya tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan
oleh langsung karyawan untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan
tanggap.Daya tanggap dapat menumbuhkan persepsi yang positif
terhadap kualitas iasa yang diberikan. Termasuk didalamnya jika terjadi
kegagalan atau keterlambatan dalam penyampaian jasa, pihak penyedia
jasa berusaha memperbaiki atau meminimalkan kerugian konsumen
dengan segera. Dimensi ini menekankan pada perhatian dan kecepatan
karyawan yang terlibat untuk menanggapi permintaan. pertanyaan, dan
keluhan konsumen. Jadi komponen atau unsur dari dimensi ini terdiri
dari kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan
karvawan dalam melayani pelanggan. dan penanganan keluhan

pelanggan.
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d) Jaminan (Assurance)

Jaminan merupakan pengetahua . dan perilaku emploiyee untuk
membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen dalam
mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. Dimensi ini sangat penting
karena melibatkan persepsi konsumen terhadap resiko ketidakpastian
yang tinggi terhadap kemampauan penyedia jasa. Perusahaan
membangun kepercayaan dan kesetiaan konsumen melalui karyawan
vang terlibat langsung menangani konsumen. Jadi komponen dari
dimensi initerdiri dari kompetensi karyawan yang meliputi
ketrampilan, pengetahuan yang dimiliki karyawan untuk melakukan
pelayanan dan kredibilitas perusahaan yang meliputi hal-hal yang
berhubungan dengan kepercayaan konsumen kepada perusahaan

seperti, reputasi perusahaan, prestasi dan lain-lain.
e) Simpati (Emphaty)

Simpati merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan
langsung oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada
konsumen secara individu, termasuk juga kepekaan akan kebutuhan
konsumen. Jadi komponen dari dimensi ini merupakan gabungan dari
akses (acces) yaitu kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan, komunikasi merupakan kemampuan
melakukan untuk menyampaikan informasi kepada konsumen atau

memperoleh masukan dari konsumen dan pemahaman merupakan
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usaha untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan

konsumen.

2. Keputusan Pembelian

Pengertian keputusan pembelian menurut Kotler (2008:251) yaitu

mengidentifikasikan semua pilihan yang mungkin untuk memecahkan

persoalan itu dan menilai pilihan-pilihan secara sistematis dan obyektif

serta sasaran-sasarannya yang menentukan keuntungan serta kerugiannya

masing-masing.

Pemasaran dan Rangsangan Lain

Tan n Pembeli

Karakteristik Proses Pengambilan Pilihan Produk
P n___Ran Pembeli Keputusan Pembeli Pilihan Merk
Produk Ekonomi Pilihan Dealer
Harga Teknologi Waktu Pembelian
Tempat Politik Jumlah Pembelian
Promosi Budaya
Gambear 1.1

Perilaku Konsumen (Kotler : 2008)

Keputusan merupakan bagian/salah satu elemen penting dari

perilaku nasabah disamping kegiatan fisik yang melibatkan nasabah dalam

menilai, mendapatkan dan mempergunakan barang — barang serta jasa

ekonomis. Perspektif pemecahan masalah mencakup semua jenis perilaku

pemenuhan kebutuhan dan jajaran luas dari faktor—faktor yang memotivasi

dan mempengaruhi Keputusan nasabah.

Pengambilan keputusan merupakan suatu kegiatan individu yang

secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang
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yang ditawarkan. Konsumen melakukan lima tahap dalam melakukan
pembelian. Tahap hal ini tidak selalu terjadi, khususnya dalam pembelian
yang tidak memerlukan keterlibatan pembeli. Para konsumen dapat

melewati beberapa tahap dan urutannya tidak sesuai.

a. Pengenalan Masalah
Proses membeli dengan pengenalan masalah atau kebutuhan
pembeli menyadari suatu perbedaan antara keadaan yang sebenarnya
dan keadaan yang diinginkannya. Kebutuhan itu dapat digerakkan oleh
rangsangan dari dalam diri pembeli atau dari luar.
b. Pencarian informasi
Konsumen mungkin tidak berusaha secara aktif dalam mencari
informasi sehubungan dengan kebutuhannya. Seberapa jauh orang
tersebut mencari informasi tergantung pada kuat lemahnya dorongan
kebutuhan, banyaknya informasi yang dimiliki, kemudahan
memperoleh informasi, tambahan dan kepuasan yang diperoleh dari
kegiatan mencari informasi. Biasanya jumlahkegiatan mencari
informasi meningkat tatkala konsumen bergerak dari keputusan situasi
pemecahan masalah yang terbatas ke pemecahan masalah yang
maksimal.
c. Evaluasi alternatif.
Informasi yang didapat dari calon pembeli digunakan untuk
memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai alternatif-alternatif

vang dihadapinya serta daya tarik masing-masing alternatif. Produsen
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harus berusaha memahami cara konsumen mengenal informasi yang
diperolehnya dan sampai pada sikap tertentu mengenai produk promosi
dan keputusan untuk pembeli.
d. Keputusan membeli
Produsen harus memahami bahwa konsumen mempunyai cara
sendiri dalam menangani informasi yang diperolehnya dengan
membatasi alternatif-alternatif yang harus dipilih atau dievaluasi untuk
menentukan produk mana yang akan dibeli.
e. Perilaku Pasca pembelian
Apabila barang yang dibeli tidak memberikan kepuasan yang
diharapkan, maka pembeli akan merubah sikapnya terhadap merek
barang tersebut menjadi sikap negatif, bahkan mungkin akan menolak
dari daftar pilihan. Sebaliknya bila konsumen mendapat kepuasan dari
barang yang dibelinya maka keinginan untuk membeli terhadap merek
barang tersebut cenderung untuk menjadi lebih kuat. Produsen harus
mengurangi perasaan tidak senang atau perasaan negatif terhadap suatu
produk dengan cara membantu konsumen menemukan informasi yang
membenarkan pilihan konsumen melalui komunikasi yang diarahkan

pada orang-orang yang baru saja membeli produknya.

C. Hipotesis

Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian nasabah

PT. Bank Yudha Bhakti, Tbk.



BAB II1

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

jenis penelitian menurut Sugiyono (2013; 53-55) jika dilihat dari

tingkat eksplanasi

1) Penelitian Deskriptif

Penelitian deskriptif adalah penelitian terhadap keberadaan variabel

mandiri, baik hanya pada satu variabel atau lebih.

2) Penelitian Komparatif

Penelitian komparatif adalah suatu penelitian yang bersifat
membandingkan, atau berupa hubungan sebab-akibat antara dua

variabel atau lebih.
3) Penelitian Asosiatif

Penelitian asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui hubungan dua variabel atau iebih.
Jenis penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah

Penelitian Asosiatif yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara

variable Y (keputusan pembelian) dengan variable X,(rangibles) dan
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X, (reability). Xi(responsiveness) dan variabel X4 (assurance)
, Xs(emphaty)

B. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT. Bank Yudha Bhakti Cabang
Palembang, yang beralamat di Jalan Jend. Sudirman No.2933 B 20 llir

Palembang, Sumatera Selatan



C. Operasionalisasi Variabel
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Tabel III.1
Operasionalisasi Variabel
No. | Variabel Sub Variabel Definisi Indikator Skala
1. | Kualitas a.Tangibles/ Merupakan bukti nyata 1. Fasilitas Bank Ordi
pelayanan | bukti nyata dari kepedulian dan 2. Bank Yudha Bhakti nal
(X) (X1) perhatian yang diberikan cab. palembang bersih
kepada konsumen.
b.Reliability/ Kemampuan perusahaan 1. Pelayanan Bank
Keandalan (X2) | untuk melaksanakan jasa | Yudha Bhakti sesuai
sesuai dengan apa yang yang dijanjikan
telah dijanjikan tepat 2. Pelayanan Bank
waktu Yudha Bhakti terpercaya
dan akurat
c.Ressponsivess | Kemampuan perusahaan 1. Cepat tanggap dalam
/ yang dilakukan oleh melayani nasabah
Dsaya tanggap | karyawan untuk 2. Sigap dalam melayani
(X3) memberikan pelayanan keluhan nasabah
dengan cepat dan tanggap.
d.Assurance/ Pengetahuan dan perilaku | 1. Reputasi bank baik
jaminan (X4) emploiyee untuk 2. Karyawan Bank
membangun kepercayaan | Yudha Bhakti ramah
dan keyakinan pada diri dalam melayani.
konsumen dalam
mengkonsumsi jasa yang
ditawarkan
e.Empathy/ Kemampuan perusahaan 1. Para karyawan Bank
Empati (X5) yang dilakukan langsung | Yudha Bhakti
oleh karyawan untuk memberikan perhatian
memberikan perhatian secara khusus kepada
kepada konsumen secara nasabah dan calon
individu nasabah
2. Para karyawan mudah
berkomunikasi dengan
nasabah
No. | Variabel Sub Variabel Definisi Indikator Skala
2 Keputusan Mengindentifikasikan Pemilihan Produk Bank | Ordi |
Pembelian semua pilihan diantara Yudha Bhakt nal |
) bank-bank yang adadan | 5. iy Bank Yudha
menilai pilihan-pilihan i :
secara sistematis dan Blikt Sf:bagal At
obyektif serta sasaran- e
sasarannya yang Biaya Administrasi lebih
menentukan keuntungan
: : murah
serta kerugiannya masing-
masing

Sumber : Peneliti berdasarkan berbagai teori, 2015
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D. Populasi dan Sampel

Populasi menurut Arikunto (2008:131) adalah keseluruhan subjek
penelitian. Apabila seseorang ingin meneliti semua elemen yang ada dalam
wilayah penelitian, maka penelitiannya merupakan penelitian populasi. Studi
atau penelitiannya juga disebut studi populasi atau studi sensus. Populasi

dalam penelitian ini bersifat infinit, artinya tidak bisa dihitung.

Sampel menurut Arikunto (2008:131) adalah sebagian atau wakil
populasi yang diteliti. Dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 78
responden. Angka ini berdasarkan teori Roscoe yang dikutip Uma Sekaran
(2006) yang menyatakan bahwa pada penelitian Regresi Berganda, ukuran
sampel sebaiknya (10 kali lebih) lebih besar dari jumlah variabel. Sehingga 6
x 13 menghasilkan 78 responden dengan teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini Accidental Sampling yaitu teknik
pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, yakni siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti pada saat penelitian berlangsung dan dapat
digunakan sebagai sample bila dipandang memenuhi syarat sebagai sumber

data (Sugiyono, 2004: 77)

Rumus:

n = total variabel x 13
=% 13

n = 78 Responden
Keterangan:

n = jumlah responden
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6 = jumlah variabel (5 variabel independent dan 1 variabel dependent)
13= jumlah indikator

78 = jumlah responden lebih disukai atau lebih

E. Data yang Diperlukan

Menurut Sugiyono (2012:225) data yang diperlukan sebagai berikut:
1) Data primer adalah sumber data yang secara langsung memberikan data
kepada pengumpul data.
2) Data sekunder merupakan sumber data yang tidak memberikan informasi
secara langsung kepada pengumpul data.
Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer. Data
primer dalam penelitian ini diperoleh melalui hasil jawaban kuesioner

responden

F. Metode Pengumpulan Data

Sugiyono (2011:193), macam-macam teknik pengumpulan data adalah :

1) Wawancara
Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data, apabila
peneliti ingin  melakukan studi  pendahuluan untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah

respondennya sedikit/kecil.
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2) Kuesioner
Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada
responden untuk dijawab.
3) Observasi
Observasi digunakan bila penelitian berkenaan dengan perilaku
manusia, proses kerja, gejala-gejala alam dan bila responden yang

diamati tidak terlalu besar atau banyak.

4) Dokumentasi
Dokumentasi adalah pengumpulan data melalui dokumen-dokumen
dan laporan-laporan yang ada di perusahaan dan memiliki hubungan

dengan penelitian.

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian adalah

kuesioner yang berhubungan dengan indikator-indikator yang digunakan.

G;.  Analisis Data dan Teknik Analisis
1) Analisis Data
Menurut Istijanto (2010:91) analisis data terdiri dari :
a) Analisis Kualitatif
adalah analisis data secara kualitatif bersifat memaparkan hasil
temuan secara mendalam melalui pendekatan bukan angka atau non

statistik.
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b) Analisis Kuantitatif
adalah analisis data yang menggunakan dasar pendekatan angka.
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
kualitatif dan kuantitatif. Secara kualitatif digunakan skala likert dengan

pilihan jawaban responden sebagai berikut :

Sangat Setuju =SS
Setuju =S

Kurang Setuju =KS
Tidak Setuju =TS

Sangat Tidak Setuju = STS

Kemudian dikuantitatifkan sebagai berikut :

Sangat Setuju =
Setuju =4
Kurang Setuju =3
Tidak Setuju =2

Sangat Tidak Setuju = |

2) Teknik Analisis
a. Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linier berganda adalah suatu alat analisis
peramalan nilai pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap
variabel terikat untuk membuktikan ada atau tidaknya hubungan

fungsi atau hubungan kausal antara dua variabel bebas atau lebih
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dengan satu variabel terikat. (Riduwan., 2009:152). Untuk
mempermudah dan menghemat waktu maka dalam penelitian ini

dibantu dengan program SPSS 16 dalam proses penghitunannya

Rumus :

Y =a + blx1 + b2x2+ b3x3 + b4x4+ b5 x5

Dimana :
Y = Keputusan pembelian
a = Konstanta

b, by bs by bs = Koefisien regresi

Xi = Tangibles

X = Reability

X3 = Responsivness
X4 = Assurance

Xs = Emphaty

Uji Hipotesis

a) Uji F (Uji Simultan)
Menurut Umar (2009:267), uji simultan  dilakukan untuk
memmbuktikan hipotesis terhadap pengaruh variable bebas

penelitian secara bersama-sama terhadap variable terikat. Untuk

menentukan [raver, dengan taraf nyata (@) = 5%. derajat kebebasan

df (n-k-1). Adapun kriteria pengujiannya adalah :
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1. Jika Frirues 2 Fizpe: maka Ho di tolak dan Ha diterima.

2. Jika Faicung <Fraper, maka Ho diterima dan Ha ditolak.
Hipotesis F dalam penelitian ini adalah:

Ho: Tidak ada pengaruh antara variable Tangibles, Reability,
Responsivness, Assurance dan Empathy terhadap keputusan

pembelian nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti Palembang.

Ha: Ada pengaruh antara variable Tangibles, Reability,
Responsivness, Assurance dan FEmpathy terhadap keputusan

pembelian nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti Palembang.

b) Uji t (Uji Parsial)
Menurut Umar (2009:271), untuk melihat pengaruh parsial

variabel bebas terhadap variabel terikat dapat diguinakan uji t. Untuk
menentukan twbel dengan (a) = 5%, derajat kebebasan df(n-2).
Adapun kriterianya yaitu:

1. Jika Trisuwz >ty maka Ho ditolak dan Ha diterima.

2. Jika taiung = tiguer maka Ho diterima dan Ha ditolak..
Hipotesis dalam pengujian ini adalah :

Ho : Tidak ada pengaruh antara variable Tangibles, Reability.
Responsivness, Assurance dan Empathy terhadap keputusan

pembelian nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti Palembang.
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Ha: Ada pengaruh antara variable Tangibles, Reability,
Responsivness, Assurance dan Empathy terhadap keputusan

pembelian nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti Palembang.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1.

Gambaran umum perusahaan

Mulai memasuki industri perbankan Indonesia sejak tanggal 9
Januari 1990 berdasarkan Akta nomor 68 tanggal 19 September 1989,
kemudian diubah dengan Akta nomor 13 tanggal 2 November 1989
yang keduanya dibuat dihadapan Amrul Partomuan Pohan, S.H., LLM,
notaris di Jakarta. dari. Akta pendirian tersebut telah disahkan oleh
Menteri Kehakiman Republik Indonesia dengan Surat Keputusan
nomor C2-10215.TH.01.01.Th.89 tanggal 7 November 1989. serta
telah diumumkan dalam Lembaran Berita Negara Republik Indonesia
nomor 99 tanggal 12 Desember 1989 Tambahan nomor 3470/1989. ljin
usaha diberikan oleh Menteri Keuangan Republik Indonesia dengan
Surat Keputusan nomor 1344/KMK.013/1989 tanggal 9 Desember
1989 dan ijin operasi sebagai Bank Umum diberikan oleh gubernur
Bank Indonesia dengan surat persetujuan No0.22/1017/UUPS.PS60

tanggal 20 Desember 1989.

Untuk menyesuaikan dengan UU nomor 40 tahun 2007 tentang
Perseroan Terbatas, maka tanggal 3 November 2008 anggaran dasar

Bank dirubah seluruhnya dengan Akta No. 02 tanggal 3 November


http://C2-l0215.TH.0l.01.Th.89
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2008 yang dibuat dihadapan Ny. Pudji Redjeki Irawati, SH, Notaris di
Jakarta Pusat, dan telah mendapat pengesahan dari Menteri Hukum dan
Hak Asasi Manusia RI nomor AHU-06842.AH.01.02 Tahun 2009
tanggal 11 Maret 2009. Dari sisi permodalan, pada awalnya saham
Bank Yudha Bhakti hanya dimiliki oleh Induk/Pusat Koperasi TNI dan
POLRI, namun dalam perjalanannya kepemilikan saham Bank Yudha

Bhakti juga dimiliki oleh pihak swasta lainnya.

Bank Yudha Bhakti mempunyai visi yaitu Menjadi Bank Retail
yang solid, Tumbuh dan berkembang secara berkelanjutan dan misi
Bank Yudha Bhakti Mampu mengkreasi suatu nilai yang optimal bagi
pemegang saham dan stakeholder pada umumnya. Manajemen Bank
Yudha Bhakti mengharapkan seluruh aspek pelaksanaan aktivitas
usaha Bank Yudha Bhakti senantiasa terjaga dan mencerminkan
budaya perusahaan secara konsisten dalam upaya mencapai tujuan dan

target perusahaan yang telah ditetapkan.

Sebagai bentuk komitmen Bank Yudha Bhakti dalam pelaksanaan
Good Corporate Governance (GCG), manajemen mencanangkan bagi
seluruh jajaran dan jenjang karyawan agar bertindak, bersikap dan

berperilaku sesuai dengan nilai-nilai budaya kerja perusahaan, yaitu :

« Kehati-hatian (prudential)
« Kesetaraan (fairness)

« Bertanggung Jawab (responsibility)
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d.
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» Keterbukaan/Transparan (transparancy)

» Kebersamaan (team work)

Gambaran indiaktor
Indikator yang digunakan untuk mengevaluasi dalam kualitas layanan
terhadap Bank Yudha Bhakti sebagai berikut:
1. Bukti nyata (Tangibles)
1.1 Kenyamanan ruang tunggu dan kemudahan keluar/masuk area
bank(tempat duduk,tempat parkir)
Bank Yudha Bhakti mempunyai ruang tunggu yang nyaman
mempunyai AC, punya tempat duduk yang nyaman,
mempunyai tempat parkir yang cukup besar untuk nasabah
yang akan melakukan transaksi perbankan
1.2 Kebersihan bank secara keseluruhan (ruang tunggu dan toilet).
Kebersihan merupakan hal yang sangat utama di perhatikan
oleh Bank Yudha Bhakti cabang Palembang.
2. Keandalan (Reabhility)
2.1. Memberikan pelayanan vang maksimal dan sesuai dengan
vang dijanjikan
2.2. Dalam rangka memaksimalkan pelayanan, Bank Yudha Bhakti

berusaha menjadi tempat vang terpercava dan akurat dalam

menangani pemabayaran gaji Pensiunan TNI/POLRI
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3. Daya tanggap (Responsivness)

3.1. Karyawan Bank Yudha Bhakti mempunyai daya tanggap yang
baik dengan para nasabah dan fokus terhadap nasabah.

3.2. Antusias saat memberikan pelayanan dan sigap terhadap
keluhan-keluhan nasabah

4. Jaminan (4ssurance)

4.1. Kesesuaian antara keinginan nasabah dengan pekerjaan yang
dilakukan sangat sesuai karena tepat dan baik

4.2. Pelayanan yang ramah serta berusaha menggali kebutuhan
nasabah.

5. Empati (Emphaty)

5.1. Memberikan pelayanan tanpa pandang bulu terhadap semua
nasabah dan calon nasabah tanpa mengharapkan imbalan dari
setiap transaksi perbankan.

5.2. Semua nasabah dan calon nasabah diberikan kemudahan dalam
berkomunikasi dengan para karyawan.

b. Keputusan Pembelian

1) Nasabah memilih produk Bank Yudha Bhakti
2) Memilih Bank Yudha Bhakti sebagai tempat melakukan transaksi
Perbankan.

3) Biaya administrasi lebih murah dibanding perbankan lainnya.



3. Gambaran Respoden.
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Untuk mengetahui kualitas layanan terhadap keputusan pembelian

pada PT.Bank Yudha Bhakti, peneliti telah membuat kuesioner yang

diberikan kepada pelanggan. Peneliti memberikan 78 respoden yang

merupakan pelanggan PT.Bank Yudha Bhakti.

a. Karakterisitk Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel IV.1
Distribusi Respoden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 Perempuan 16 20,51%
2 Laki-laki 62 79,49%
Total 78 100%

Sumber : Data diolah, 2015

Berdasarkan tabel IV.] tentang distribusi responden berdasarkan

jenis kelamin, maka responden terbanyak adalah responden laki-laki. Hal

ini menunjukkan sebagian besar responden saat peneliti melakukan

penelitian di PT.Bank Yudha Bhakti adalah laki-laki. Hal ini di karenakan

banyak laki-laki yang nasabah yang berprofesi sebagai pensiunan TNI dan

POLRI.
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b. Karakterisitk Responden Berdasarkan Usia

Tabel IV.?
Distribusi Responden Berdasarkan Usia
' No | Usia [ Jumlah Persentase
N i <30 tahun 3 3.8% |
2 J‘3]-40t:.1hun 11 14,1%
3 | 41-50 tahun 23 29.5% |
! >50 Tahun 41 52,6%
Total 78 100%

Sumber : Data diolah, 2015
Berdasarkan tabel [V.2 tentang distribusi responden
berdasarkan usia, Hal ini menunjukkan sebagian besar responden

saat peneliti melakukan penelitian di PT. Bank Yudha Bhakti adalah

yang berusia >50 tahun




c. Karakterisitk Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
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Tabel IV.3 ;

Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
No Pendidikan Jumlah Persentase !
I | SMP 22 8%
2 SMA 45 57,7%
3 D3 5 6,4%
4 Sarjana 6 7,7%

Total 78 100%

Sumber : Data diolah, 2015

Berdasarkan tabel

IV.3 tentang distribusi

responden

berdasarkan tingkat pendidikan, sebagian besar reponden tingkat

pendidikan SMA atau 57,7 %. Hal ini menunjukkan sebagian besar

responden saat peneliti melakukan penelitian di PT. Bank Yudha

Bhakti cabang Palembang adalah yang tingkat pendidikannya

minimal SMA.
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d. Karakterisitk Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel IV.4 :

Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan
No Pekerjaan Jumlah Persentase “
1 PNS/Swasta 22 282% |
2 Pensiunan TNI/POLRI 49 62,8%
3 Profesional (Dokter, Insinyur ,DLL) 2 2,6%
4 | Wiraswasta 2 2,6%
5 Mahasiswa/Pelajar 3 3,8%

Total 78 100% ]

Sumber : Data diolah, 2015
Berdasarkan tabel [IV.4 tentang distribusi responden
berdasarkan pekerjaan,. Hal ini menunjukkan sebagian besar
responden saat peneliti melakukan penelitian di PT. Bank Yudha

Bhakti adalah wiraswasta dan TNI/POLR I dengan jumlah 62,8%.

4. Distribusi Jawaban Respoden

a. Ditribusi Jawaban Repoden terhadap kualitas pelayanan

Tabel IV.5
Tersedianya fasilitas-fasilitas perbankan yang moderen
p1

Frequency ’ Peicant Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 2 2.6 2.6 2.6
2 3 38 38 6.4
3 5 6.4 6.4 12.8
4 18 23.1 23.1 35.9
5 50 64.1 64.1 100.0

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015
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Berdasarkan Tabel IV.5 | tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Tersed’nya
fasilitas-fasilitas perbankan yang modern di PT. Bank Yudha
Bhakti sangat baik dan mudah, terlihat bahwa mayoritas respoden
menjawab sangat setuju 50 responden (64,1%), setuju sebanyak 18
responden (23,1%), netral 5 respoden (6,4%), setuju sebanyak 3
responden (3,8%) dan sangat tidak setuju 2 responden (2,6%). Hal
tersebut menggambarkan mayoritas respoden sangat setuju bahwa

tersedianya fasilitas-fasilitas perbankan yang moderen di PT. Bank

Yudha Bhakti cabang Palembang.

Tabel IV.6
Ruangan pada front office bersih dan penampilan karyawan enak dipandang.
p2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 1 2 2.6 2.6 2.6
2 3 3.8 3.8 6.4

3 2 2.6 2.6 9.0

4 26 333 333 423

5 a5 57.7 57.7 100.0

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.6 , tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Ruangan pada
front office bersih dan penampilan karyawan enak dipandang sangat
baik, terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab sangat setuju 45
responden (57,7%), setuju sebanyak 26 responden (33,3%), netral 2

respoden (2,6%), tidak setuju 3 responden (3,8%) dan sangat tidak
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setuju 2 responden (2,6%). Hal tersebut menggambarkan respoden
mayoritas sangat setuju bahwa ruangan pada front office Bank Yudha

Bhakti cabang Palembang bersih dan penampilan karyawan enak

dipandang.

Tabel 1V.7

Karyawan/ti front office mampu menyelesaikan transaksi keuangan dengan
tepat sesuai prosedur

p1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 1 2 2.6 2.6 2.6

2 1 1.3 1.3 38

3 6 70 7.7 115

4 16 20.5 20.5 32.1

5 53 67.9 67.9 100.0

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.7 , tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Karyawan/ti
front office mampu menyelesaikan transaksi keuangan dengan tepat
sesuai prosedur di PT. Bank Yudha Bhakti sangat baik dan tepat,
terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab sangat setuju 353
responden (67.9%), setuju sebanyak 16 responden (20,5%). netral 6
respoden (7,7%) dan sangat tidak setuju 2 responden(2,6%). Hal
tersebut menggambarkan respoden  mayoritas sangat setuju
Karyawan/ti fronr office mampu menyelesaikan transaksi keuangan

dengan tepat sesuai prosedur.



Tabel IV.8

Karyawan/ti front office mampu melayani dengan cepat dan tanggap
terhadap kemauan nasabah
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p2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 1 1 1.3 1.3 153,

2 3 38 38 5.1

3 5 64 6.4 s

4 19 244 244 359

5 50 64.1 64.1 100.0

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel V.8 , tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Karyawan/ti
front office mampu melayani dengan cepat dan tanggap terhadap
kemauan nasabah di PT. Yudha Bhakti cabang palembang sangat
baik dan cepat, terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab sangat
setuju 50 responden (64,1%), setuju sebanyak 19 responden (24.4%).
netral 5 respoden (6,4%), tidak setuju 3 responden(3,8%) dan sangat
tidak setuju | responden (1,3%). Hal tersebut menggambarkan
respoden mayoritas sangat setuju Karyawan/ti front office mampu
melayani dengan cepat dan tanggap terhadap kemauan nasabah di

PT. Bank Yudha Bhakti

angat baik dan cepat.



setiap nasabah

Tabel IV.9
Karyawan/ti Bank Yudha Bhakti mampu menanggapi dengan cepat
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p1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2 1 1.3 1.3 1.3
3 7 9.0 9.0 10.3
4 18 23.1 23.1 33.3
5 52 66.7 66.7 100.0|
Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan

Berdasarkan Tabel IV.9, tersebut di atas, maka dapat

. Karyawan/ti

Bank Yudha Bhakti mampu menanggapi dengan cepat setiap

nasabah, sangat baik dan cepat tanggap. Terlihat bahwa mayoritas

respoden menjawab sangat setuju 52 responden (66,7%), setuju

sebanyak 18 responden (23,1%), netral 7 respoden (9,0%) dan tidak

setuju 1 responden (1,3%). Hal tersebut menggambarkan respoden

mayoritas sangat setuju Karyawan/ti Bank Yudha Bhakti mampu

menanggapi dengan cepat setiap nasabah, sangat baik dan cepat

tanggap
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Tabel TV.10
Karyawan/ti front office mampu menyigapi dengan cepat setiap keluhan
nasabah
p2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 [ 1.3 1.3 1.3
2 5 6.4 6.4 73
3 2 2.6 26 10.3
4 26 333 333 43.6
5 44 56.4 56.4 100.0

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.10, tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Karyawan/ti
front office mampu menyigapi dengan cepat setiap keluhan nasabah
di PT. Bank Yudha Bhakti cabang Palembang sangat baik , sigap dan
cepat, terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab sangat setuju 44
responden (56,4%), setuju sebanyak 26 responden (33,3%), netral 2
respoden (2,6%), setuju 5 responden (6.4%) dan sangat tidak setuju
I responden (1,3%). Hal tersebut menggambarkan respoden
mayoritas sangat setuju Karyawan/ti front office mampu menyigapi
dengan cepat setiap keluhan nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti

sangat baik, sigap dan cepat.



Tabel IV.11
Mempercayai Bank Yudha Bhakti sebagai tempat menyimpan dan
menyalurkan gaji pegawai
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p1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 1 1 1.3 1.3 1.3

2 4 5.1 5.1 6.4

3 8 10.3 10.3 16.7

4 22 282 28.2 44.9]

5 43 55:1 55.1 100.0]

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel 1V.12 , tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Mempercayai
Bank Yudha Bhakti sebagai tempat menyimpan dan menyalurkan
gaji pegawai di PT. Bank Yudha Bahkti sangat baik dan aman,
terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab sangat setuju 43
responden (55,1%), setuju sebanyak 22 responden (28,2%), netral 8
respoden (10,3%) , tidak setuju 4 respoden (5,1%) dan sangat tidak
setuju 1 responden(1,3%). Hal tersebut menggambarkan respoden
mayoritas sangat setuju Mempercayai Bank Yudha Bhakti sebagai
tempat menyimpan dan menyalurkan gaji pegawai sangat baik dan

aman.



Tabel 1V.12
Karyawan/ti Bank Yudha Bhakti melayani dengan ramah kepada
setiap nasabah dan calon nasabah
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p2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2 1 1.3 1.3 1.3
3 9 11.5 1.5 12.8
4 22 28.2 282 41.0
5 46 59.0 59.0 100.0
Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.12 , tersebut di atas, maka dapat

dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan

. Karyawan/ti

Bank Yudha Bhakti melayani dengan ramah kepada setiap nasabah

dan calon nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti sangat baik , dan

ramah, terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab sangat setuju 46

responden (59,0%), setuju sebanyak 22 responden (28,2%), netral 9

respoden (11,5%) dan tidak setuju 1 responden(1,3%). Hal tersebut

menggambarkan respoden

mayoritas sangat setuju Karyawan/ti

Bank Yudha Bhakti melayani dengan ramah kepada setiap nasabah

dan calon nasabah sangat baik dan ramah.
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Tabel IV.13

Karyawan/ti front office tidak membedakan kualitas pelayanan terhadap
seluruh nasabah yang datang

p1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 1 2 2.6 2.6 2.6

2 3 38 38 6.4

3 6 1.7 77 14.1

4 19 244 244 385

5 48 61.5 61.5 100.0

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.13 , tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Karyawan/ti
front office tidak membedakan kualitas pelayanan terhadap seluruh
nasabah yang dating di PT. bank Yudha bhakti cabang Palembang
sangat baik, terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab sangat
setuju 48 responden (61,5%), setuju sebanyak 19 responden
(24,4%), netral 6 respoden (7,7 %), tidak setuju 3 respoden (3,8%)
dan sangat tidak setuju 2 responden(2,6%). Hal tersebut
menggambarkan respoden mayoritas sangat setuju Karyawan/ti front
office. tidak membedakan kualitas pelayanan terhadap seluruh

nasabah yang datang di PT. Bank Yudha Bhaki.
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Tabel IV.14
Karyawan/ti Bank Yudha Bhakti memberikan kemudahan dalam
berkomunikasi kepada setiap nasabah

p2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 1 2 26 26 2.6

2 3 3.8 38 6.4

3 3 38 38 10.3

4 26 333 333 43.6

5 44 56.4 56.4 100.0

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.14 , tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Karyawan/ti
Bank Yudha Bhakti memberikan kemudahan dalam berkomunikasi
kepada setiap nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti sangat mudah
terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab sangat setuju 44
responden (56,4%), setuju sebanyak 26 responden (33,3%), netral 3
respoden (3,8 %), tidak setuju 3 respoden (3,8%) dan sangat tidak
setuju sebanyak 2 responden (2,6%). Hal tersebut menggambarkan
respoden mayoritas sangat setuju Karyawan/ti Bank Yudha Bhakti
memberikan kemudahan dalam berkomunikasi kepada setiap

nasabah di P'1. Bank Yudha Bhakti sangat baik.
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Tabel IV.15
Memilih produk Bank Yudha Bhakti

p1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 3 6 [ 4 7.3 77
4 29 32.1 32.1 39.7
3 47 60.3 60.3 100.0
Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.15 | tersebut di atas, maka dapat

dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan Memilih
produk Bank Yudha Bhakti sangat baik, terlihat bahwa mayoritas
respoden menjawab sangat setuju 47 responden (60,3%), setuju
sebanyak 29 responden (32,1%), netral 6 respoden (7,7 %). Hal

tersebut menggambarkan respoden mayoritas sangat setuju memilih

produk Bank Yudha Bhakti.

Tabel IV.16
Memilih Bank Yudha Bhakti sebagai tempat transaksi perbankan karena

lebih dipercaya

p2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2 3 38 3.8 3.8
3 7 9.0 9.0 12.8
4 30 38.5 385 51.3
5 38 48.7 487 10 1)
lotal 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.16, tersebut di atas, maka dapal

dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Memilih Bank
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Yudha Bhakti sebagai tempat transaksi perbankan karena lebih
dipercaya sangat baik dan tepat. Terlihat bahwa mayoritas respoden
menjawab sangat setuju 38 responden (48,7%), setuju sebanyak 30
responden (38,5%), netral 7 respoden (9,0 %), tidak setuju 3
respoden (3,8%). Hal tersebut menggambarkan respoden mayoritas
sangat setuju memilih Bank Yudha Bhakti sebagai tempat transaksi

perbankan karena lebih dipercaya sangat baik.

Tabel IV.17
Memilih Bank Yudha Bhakti karena biaya Administrasi lebih murah
dibanding Bank lain
p3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 4 5.1 5.1 5.1

4 26 333 333 38.5

5 48 61.5 61.5 100.0

Total 78 100.0 100.0

Sumber : Hasil data Pengolahan Data 2015

Berdasarkan Tabel IV.17 | tersebut di atas, maka dapat
dijelaskan tanggapan respoden terhadap pertanyaan : Memilih Bank
Yudha Bhakti karena biava Administrasi lebih murah dibanding
Bank lain sangat tepat, terlihat bahwa mayoritas respoden menjawab
sangat setuju 48 responden (61,5%), setuju sebanyak 26 responden
(33.3%). dan netral 4 respoden (5.1). Hal tersebut menggambarkan
respoden

mayoritas memilih Bank Yudha Bhakti karena biaya

Administrasi lebih murah dibanding Bank lain sangat tepat.
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B. Pembahasan Hasil Penelitian

1. Analisis Regresi Linear Berganda
Berikut ini akan dilakukan analisis pada pengaruh indicator
Tangibles (X1), Reability (X2), Responsivness (X3), Assurance (X4)
dan Emphaty (X5) terhadap Keputusan Pembelian (Y) pada PT. Bank
Yudha Bhakti cabang Palembang
Tabel IV.18
Hasil uji Regresi Linear Beganda

Coefficients”

Unstandardized Coefficients|Standardized Coefficients Collinearity Statistics]
Model B Std. Error Beta t |Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) -543 1.119 -.485].629
Tangibles .539 181 .354{2.977].004 .335] 2.989
Reliability 400 195 .259|2.054].044 2971 3.371
Responsivness 440 161 .283(2.736/.008 4411 2.270
Assurance .023 180 015( .128].898 324 5.088
Empathy 003 181 002| .019].985 326] 3.069

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti
Sumber : Hasil Pengolahan Data Dengan SPSS Versi .16.2012

Berdasarkan Tabel 1V.23 diperoleh koefisien regresi masing-
masing variabel yaitu nilai konstamta sebesar -0,543, koefisien regresi
variabel Tangibles (X1) sebesar 0,539, Reability (X2) sebasar 0,400,
KResponsiviess (X3) sebesar 0,440 Assurance (X4) sebesar 0,023 dan
Empathy (X5) sebesar 0.003. Dari koefisien-koefisien tersebut dapat
dibentuk suatu persamaan regresi yaitu sebagai berikut :

Y=a+bi1 X1+b2X2+b3X3+baX4+bsXs

Y= -0.543+0,0539X1+0,400X2+0,440X3+0,023 X4+0,003 X
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a= -0,543 adalah bilangan konstanta, artinya apabila variabel
Tangibles X1 , Reability X2, Responsivness X3, Assurance X4 dan
Emphathy Xs tidak. Keputusan Pembelian (Y) terhadap Kualitas
Pelayanan yang diberikan PT. Bank Yudha Bhakti cabang Palembang
sebesar -0,543.

bl= 0,539 adalah koefisien regresi variabel Tangibles X, artinya
apabila Tangibles X1, meningkat sebesar satu satuan, maka akan
diikuti dengan peningkatan Keputusan Pembelian (Y) terhadap
Tangibles yang diberikan oleh PT. Bank Yudha Bhakti yaitu 0,539
satuan, sementara yang lain tetap. Apabila Tangibles (Xi) menurun
sebesar satu satuan, maka akan dikuti dengan penurunan Keputusan
Pembelian (Y) terhadap Tangibles yang diberikan oleh PT. Bank
Yudha Bhakti, yaitu 0,053 satuan.

b2= 0,400 adalah koefisien regresi variabel Reability X2 artinya
apabila Reabiliry X2, meningkat sebesar satu satuan, maka akan
diikuti dengan peningkatan Keputusan Pembelian (Y) terhadap
Reability yang diberikan oleh PT. Bank Yudha Bhakti yaitu 0,400
satuan, sementara yang lain tetap. Apabila Reability (X2) menurun
sebesar satu satuan. maka akan dikuti dengan penurunan Keputusan
Pembelian (Y) terhadap Reabiliry yang diberikan oleh PT. Bank
Yudha Bhakti, yaitu 0,147 satuan.

b3= 0,440 adalah koefisien regresi variabel Responsivaess X, artinya

apabila Kesponsiveness (X3), meningkat sebesar satu satuan, maka
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akan diikuti dengan peningkatan Keputusan Pembelian (Y) terhadap
Responsivenes yang diberikan oleh PT.Bank Yudha Bhakti yaitu
0,440 satuan, sementara yang lain tetap. Apabila Responsivness (X3)
menurun sebesar satu satuan, maka akan dikuti dengan penurunan
Keputusan Pembelian (Y) terhadap Responsivness yang diberikan oleh
PT. Bank Yudha Bhakti, yaitu 0,440 satuan.

bd4= 0,023 adalah koefisien regrcsi variabel Assurance Xa, artinya
apabila Assurance X4, meningkat sebesar satu satuan, maka akan
diikuti dengan peningkatan Keputusan pembelian (Y) terhadap
Assurance yang diberikan oleh PT. Bank Yudha Bhakti yaitu 0,023
satuan, sementara yang lain tetap. Apabila Assurance (X4) menurun
sebesar satu satuan, maka akan dikuti dengan penurunan Keputusan
pembelian (Y) terhadap Assurance yang diberikan oleh PT. Bank
Yudha Bhakti, yaitu 0,023 satuan.

b5= 0,003 adalah koefisien regresi variabel Emphaty Xs. artinya
apabila Emphaty Xs, meningkat sebesar satu satuan, maka akan diikuti
dengan peningkatan Keputusan Pembelian (Y) terhadap Emphary yang
diberikan oleh PT. Bank Yudha Bahkti yaiwu 0,003 satuan, sementara
yang lain tetap. Apabila Emphan (X<) menurun sebesar satu satuan.
maka akan dikuti dengan penurunan Keputusan Pembelian (Y)

terhadap Emphaty yang diberikan oleh PT. Bank Yudha Bhakti yaitu

0,003 satuan.
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2. UjiF

Anova uji F bertujuan vntuk mengetahui apakah variabel Tangibles

(X1), Reability (X2), Responsivness (X3), Assurance (X4), dan

Emphaty (X%) (secara simutan) berpengaruh terhadap Keputusan

Pembelian (Y) pada PT. Bank Yudha Bhakti cabang Palembang.

a)

b)

d)

Menentukan hipotesis.

Ho : tidak ada pengaruh Kualitas pelayanan secara simultan
terhadap Keputusan Pembelian Nasabah pada PT. Bank Yudha
Bhakti cabang Palembang.

Ha : ada pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian Nasabah pada PT. Bank Yudha Bhakti cabang
Palembang.

F tabel

Menetukan F tabel dengan tingkat keyakinan 95% taraf nyata (a) =
5% dengan penyebut (n-k-l1) = (78-5-1)=72 dan pembilang (k=5)
adalah 2,340

F hitung

Hasil analisis F hitung dengan program SPSS versi 16, di dapat
nilai F hitung sebesar 27.804

Menarik kesimpulan

Jika Fhiung > F ubel maka Ho ditolak dan Ha diterima, sedangkan

jika Fhiung < Fuabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak .
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Adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut ini

Tabel IV."9
Hasil Pengujian Hipotesis F
ANOVA®
[Model Sum of Squares df Mean Square E Sig.
1 Regression 279.596 5 55919 27.894 0007
Residual 144.341 72 2.005
Total 423.937 77

a. Predictors: (Constant), Tangibles, Reability, Responsiveness, Assurance, Empathy
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti

Sumber : hasil Pengolahan Data Dengan SPSS Versi 16.2015

Berdasarkan Tabel IV.20 Anova tersebut di atas, dapat ilihat
bahwa nilai F hitung adalah sebesar 27.894. Sedangkan Ftabel dengan
taraf nyata (a) = 5% dengan penyebut (n-k-1)=(78-5-1)=72 dan
pembilang (k-5) adalah sebesar 2,340.

Pada penelitian ini Fhitung (27.894) > Ftabel (2,340), maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal tersebut berarti bahwa adanya pengaruh
signfikan antara bukti nyata, keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati secara simultan terhadap Keputusan Pembelian di PT. Bank

Yudha Bhakti.

3. Ujit
Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas
(Tangibles, Reability, Responsivess, Assurance dan Empathy) secara
parsial berpengaruh terhadap terhadap variabel terikat (Keputusan

Pembelian).
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a) Menentukan hipotesis

Ho : tidak ada pengaruh Kualitas Pelavanan terhadap Keputusan
Nasabah Bank Yudha Bhakti cabang Palembang
Ha : ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian

b) T tabel
Menetukan t tabel dengan taraf nyata (o) = 5%, dan df(n-2)=(78-
2)=76, adalah 1,992

¢) T hitung
Hasil anaisis t hitung dengan mengunakan program SPSS versi 16.
Diperoleh hasil t hitung untuk Tangibles 2.977, Reability 2.054,
Responsivness 2.736, Assurance 1,128 dan Empathy 0,326 Untuk
lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel.

d) Menarik kesimpulan
Jika F hitung > T tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima,

sedangkan jika Fhitung < T tabel maka Ho diterima da Ha ditolak .
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Tabel 1V.20
Hasil Pengujian Hipotesis t
Coefficients"
Unstandardized Coefficients|Standardized Coefficients Collinearity Statistics|
Model B Std. Error Beta t |Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) -.543 1.119 -485].629
Tangibles 539 181 .35412.977].004 335 2.989
Reliability 400 J195 .259]2.054].044 297 3.371
Responsivness| 440 161 .283|2.736/.008 441 2.270’
Assurance .023 180 015 .128].898 .324| 3.088
Empathy .003 181 .002] .019].985 326] 3.069

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti

Nilai t tabel IV.21 dengan taraf nyata (a)=5%, dan df(n-2)=76,
adalah sebesar 1,992. Berdasarkan pada tabel , maka dapat dijelaskan
pengaruh masing-masing variabel bebas (Tangibles, Reability,
Responsivess, Assurance dan Empathy) secara parsial berpengaruh

terhadap variabel terikat (keputusan pembelian), sebagai berikut:

Gambar IV.2
Kurva Uji t
Pengaruh Variabel Tangibles secara parsial terhadap
keputusan pembelian
Daerah Daerah

penolakan Ho

/

penolakan Ho

\

—— Daerah
/// penerimaan Ho ///
/
-1,992 +1 99* +2 977

Sumber : Dara diolah, 2015
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Berdasarkan tabel 1V.2 di atas dapat dilihat bahwa nilai t
hitung untuk  variabel Tangibles (X1) terhadap . Keputusan
pembelianv(Y) adalah sebesar 2,977, hal ini berarti thitung(2,977) > t
tabel (1,992), maka Ho ditolak dan Ha diterima Berati bahwa ada

pengaruh antara Tangibles terhadap Keputusan Pembelian (Y)

Gambar IV.3
Kurva Uji t
Pengaruh Variabel Reabilty secara persial terhadap
Keputusan Pembelian
Daerah Daerah
penolakan Ho

penolakan Ho

Daerah
penerimaan Ho

7, 7
t t t

-1,992 +1992  +2,054

Sumber : Data diolah, 2015
Berdasarkan tabel IV.3 coefficients diatas, dapat dilihat
bahwa nilai t hitung untik variabel Reabiliny (X2) terhadap
Keputusan Pembelian (Y) adalah 2,054, hal ini berarti t hitung
(2,054) >(1.992), maka Ho ditolak dan Ha diterima. Berarti bahwa

ada pengaruh Reability (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y).
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Gambar IV.4
Kurva Uji t
Pengaruh Variabel Responsivness secara parsial terhada;
keputusan pembelian.

Daerah
penolakan Ho

Daerah
penolakan Ho

penerimaan Ho

-1,992 +1,992
Sumber : Data diolah, 2015

Berdasarkan tabel 1V.4 di atas dapat dilihat bahwa nilai t
hitung untuk variabel Responsivness (X3) terhadap Keputusan
Pembelian (Y) adalah sebesar 2,736 hal ini berarti thitung(2,736) > t
tabel (1,992), maka Ho ditolak dan Ha diterima. Berati bahwa ada
pengaruh antara Responsivness terhadap Keputusan Pembelian (Y).

Gambar IV.5
Kurva Uji t
Pengaruh Variabel Assurance secara parsial terhadap

keputusan pembelian
Daerah Daerah

penolakan Ho /‘\ penolakan Ho
\ 9 g

Daerah

/// penstimac Ho ///7
) bt

-1,992 +1.128 +1,992
Sumber : Data diolah, 2015
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Berdasarkan tabel 1V.5di atas dapat dilihat bahwa nilai t
hitung untuk  variabel Assurance (X4) terhadap Keputusan
Pembelian (Y) adalah sebesar 0,547 , hal ini berarti t hitung(1,128) <
t tabel (1,992) maka Ho diterima dan Ha ditolak. Berati bahwa tidak

ada pengaruh antara Assurance terhadap Keputusan Pembelian (Y)

Gambar IV.6
kurva Uji t
Pengaruh Variabel Empathy secara parsial terhadap keputusan pembelian

Daerah Daerah
penolakan Ho penolakan Ho

penerimaan Ho

+0,326 +1,992
Sumber : Data diolah, 2015

Berdasarkan tabel [V.6 di atas dapat dilihat bahwa nilai t
hitung untuk variabel empathy (X5) terhadap Keputusan Pembelian
(Y) adalah sebesar 0,326 hal ini berarti thitung(0,326) < t tabel
(1,992), maka Ho diterima dan Ha ditolak. Berati bahwa tidak ada

pengaruh antara emphaty terhadap Keputusan Pembelian (Y)



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka dapat diambil

kesimpulan yaitu sebagai berikut:

1. Ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan (Tangibles,
Reability, Responsivness, Assurance dan Empathy) secara simultan
terhadap Keputusan Pembelian Nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti cabang
Palembang.

2. Ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan (Tangibles,
Reability, Responsivness) secara parsial terhadap Keputusan Pembelian,
sedangkan pada Kualitas Pelayanan (A4ssurance dan Empathy) tidak ada
pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap Keputusan Pembelian

Nasabah di PT. Bank Yudha Bhakti cabang Palembang.

B. Saran
Berdasarkan hasil analisis bahwa terdapat pengaruh vang positif antara
variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan Pembelian, tetapi pengaruh
masih kecil dan disarankan untuk memperbaiki kualitas pelayanan nasabah
terutama pada variabel Asswrance dan Empathy sehingga sehingga jumlah
nasabah dapat meningkat, karena semakin banyak jumlah nasabah maka akan
dapat meningkatkan keuntungan dan PT. Bank Yudha Bhakti dapat semakii

tumbuh dan berkembang.
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Kuisioner

Judul penelitian : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian di
PT. Bank Yudha Bhakti Cabang Palembang.

Indengtitas Penelitian
Nama :Septiliana Sari

NIM 212012292p

Mahasiswa  :Fakultas Ekonomi dan Bisnis Univetsitas Muhammadiyah Palembang

1. Prodi responden
1. Jenis Kelamin  :a. Laki-laki *coret yang tidak perlu
b. Perempuan

2. Usia ca. <30 tahun c¢. 31-40 tahun

b. ( )41-50 tahun d. > 50 tahun
3. Pendidikan :a. SMP ¢. AKADEMI/D3

b. SMA d. SARJANA/S1 dan S2
4. Pekerjaan . a. Pegawai Negeri/Swasta c. Wiraswasta

b. Pensiunan PNS/TNI/POLRI d. Mahasiswa/Pelajar
e. Profesional(dokter/Insinyur/dll)

2. Pentunjuk pengisian kuesioner
a.Bacalah dengan baik pertanyaan-pertanyaan kuesioner berikut kemudian
jawablah pertanyaan dengan memberikan ( ) pada kolom alternative jawaban
yang telah diselesaikan sesuai dengan pilihan anda.
b. Pilihlah jawaban :
SS =Sangat Setuju
S = Setuju
N  =Netral
TS =Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju
c. Peneliti mengucapkan terima kasih atas bantuan dan partisipasi bapak/ibu,
saudara/l dalam pengisian daftar pertanyaan ini. Diharapkan penelitian ini akan
bermanfaat.



Kualiatas Pelayanan

Pertanyaan

Jawaban

SS

TS

STS

Tangibles (X1)

Tersedianya fasilitas-fasilitas perbankan yang modern.

NSEF:

Ruangan pada front office bersih dan penampilan karyawan

enak dipandang.

Reability (X2)

~|w

Karyawan/ti front office mampu menyelesaikan transaksi
keuangan dengan tepat sesuai prosedur,

Karyawan/ti front office mampu melayani dengan cepat
dan tanggap terhadap kemauan nasabah.

Responsivness (X3)

Karyawan/ti Bank Yudha bhakti mampu menanggapi
dengan cepat setiap nasabah.

Karyawan/ti front office mampu menyigapi dengan cepat
setiap keluhan nasabah.

Assurance (X4)

Mempercayai Bank Yudha Bhakti sebagai tempat
menyimpan menyalurkan gaji pegawai.

Karyawan/ti Bank Yudha Bhakti melayani dengan ramah
kepada setiap nasabah dan calon nasabah

Emphaty(X5)

Karyawan/ti front office tidak membedakan kualitas
pelayanan terhadapselurih nasabah yang datang

Karyawan/ti Bank Yudha Bhakti memberikan kemudahan
dalam berkomunikasi kepada setiap nasabah yang datang.

Kepuasan Konsumen

No

Pertanyaan

Jawaban

SS

S

N

TS

STS

Memilih produk Bank Yudha Bhakti

Memilih Bank Yudha Bhakti sebagai tempat transaksi
perbankan karena lebih dipercaya.

Memilih Bank Yudha Bhakti karena biaya Administrasi
lebih murah dibanding Bank Lain.




Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

B — df untuk pembilang (N1)
penyebut

(N2) 1 2 3 4 5 6 7 4 8 9 10 11 12 13 14 15
1 161 199 216 225 230 234 237 239 241 242 243 244 245 245 246
2| 18.51 | 19.00 | 19.16 | 19.25 | 19.30 | 19.33 | 19.35 | 19.37 | 19.38 | 19.40 | 19.40 | 19.41 | 19.42 | 19.42 | 19.43

3 (10.13 9.55 | 9.28 9.12 9.01 8.94 8.89 8.85 8.81 8.79 8.76 | 8.74 B.73 8.71 8.70
4 7.7 6.94 6.59 6.39 626 | 6.16 | 6.09 6.04 6.00 5.96 5.94 5.91 5.89 5.87 5.86
5| 6.61 579 | 541 5.19 505 | 495 | 4.88 4.82 477 | 474 | 470 | 468 | 466 | 464 4,62
6| 599 5.14 476 4.53 439 | 428 | 4.21 415 | 410 | 4.06 | 4.03 | 4.00 3.98 3.96 3.94
7| 559 | 474 4.35 4,12 3.97 3.87 3.79 3.73 3.68 3.64 3.60 | 3.57 3.56 3.53 3.51
8| 532 | 446 4.07 3.84 3.69 ( 3.58 3.50 3.44 3.39 3.35 3.31 3.28 3.26 3.24 3.22
9| 512 | 426 3.86 3.63 348 | 3.37 3.29 323 3.18 3.14 3.10 3.07 3.05 3.03 3.01
10 | 496 | 4.10 37 3.48 333 | 322 | 314 3.07 3.02 2.98 294 | 291 2.89 2.86 2.85
11| 4.84 3.98 3.58 3.36 3.20 | 3.09 3.01 2.95 2.90 285 | 282 | 279 | 276 2.74 272
12 | 475 3.89 3.49 3.26 3.11 3.00 | 291 2.85 2.80 2.75 272 | 269 | 266 2.64 262
13 | 4.67 3.81 3.41 3.18 3.03 2.92 2.83 2.77 2.711 2.67 263 | 260 | 258 2.55 2,53
14 | 4.60 3.74 3.34 3.1 296 | 285 | 276 270 265)| 260 (| 257 | 253 | 251 2.48 2.46
15 | 4.54 3.68 3.29 306 | 290 | 279 | 271 2.64 2.59 2.54 2.51 2.48 2.45 242 2.40
16 | 4.49 3.63 3.24 3.01 285 | 274 | 266 2.59 2.54 2.49 246 | 242 2.40 2.37 235
17 4.45 3.59 3.20 2.96 2.81 2.70 2.61 2.55 2.49 2.45 2.41 2.38 2.35 2.33 2.3
18 | 4.41 3:55 3.16 2.93 277 | 266 | 2.58 251 2.46 2.41 237 | 231 231 229 2.27
19 4.38 3.52 3.13 2.90 274 2.63 2.54 2.48 2.42 2.38 234 | 2.3 2.28 2.26 223
20 | 4.35 3.49 3.10 2.87 27 260 | 251 245 239 | 235 2.31 2.28 2.25 222 2,20
21 4.32 3.47 3.07 | 284 268 | 257 | 249 242 237 | 2.32 2.28 | 225 | 222 2.20 2.18
22 | 430 3.44 3.05 2.82 266 | 255 | 246 240 234 | 230 228 | 223 2.20 2.17 215
23 | 4.28 3.42 3.03 | 280 2.64 253 | 244 2.37 232 | 227 224 | 220 2.18 2.15 213
24 | 426 340 | 3.01 2.78 262 | 251 242 2.36 230 | 225 222 | 218 | 215 213 2.1
25| 424 3.39 2.99 2.76 2.60 249 2.40 2.34 2.28 2.24 220 | 216 | 2.14 2.1 2.09
26 | 423 337 | 298| 274 259 | 247 | 238 2.32 227 | 2.22 218 | 215 2.12 2.09 2.07
27 | 421 335 | 296 2.73 257 | 246 | 2.37 2.3 225 | 220 247 2.13 2.10 2.08 2.06
28 | 420 3.34 295 2.7 2.56 245 2.36 229 2.24 2.19 218 | 212 2.09 2.06 2.04
29 | 4.18 333 | 293 2.70 255 | 243 | 235 2.28 222'| 2.18 2.14 210 | 2.08 2.05 2.03
30 | 4.7 332 | 292 2.69 253 | 242 | 2.33 227 2.1 2.16 213 | 209 | 206 2.04 2.0
31 4.16 3.30 2.91 2.68 2.52 241 2.32 2.25 2.20 2.15 2.11 2.08 2.05 2.03 2.00
32 | 4.15 329 | 290 2.67 2.51 240 | 2.31 2.24 219 | 2.14 2.10 | 2.07 | 2.04 2.01 1.99
33| 414 3.28 | 289 2.66 2.50 239 | 230 223 218 | 213 2.09 2.06 | 203 2.00 1.98
34 | 413 3.28 2.88 2.65 249 238 | 229 223 217 | 212 2.08 205 | 202 1.89 1.97
35| 4.12 3.27 2.87 2.64 249 237 | 229 2.22 216 | 2.11 207 | 204 | 20 1.99 1.96
36 | 4.1 3.26 2.87 2.63 248 | 236 | 2.28 2.2 215 241 2.07 | 2.03 | 2.00 1.98 1.95
37 4.11 3.25 2.86 2.63 2.47 2.36 2.27 2.20 2.14 2.10 2.06 2.02 2.00 1.97 1.95
38 | 4.10 3.24 2.85 2.62 2.46 235 | 226 219 2.14 2.09 2.05 | 2.02 1.99 1.96 1.94
39 | 4.09 3.24 285 2.61 2.46 2.34 2.26 2.19 213 | 2.08 2.04 2.01 1.98 1.95 1.83
40 | 4.08 3.23 2.84 2.61 245 | 234 | 225 218 2121 2.08 2.04 2.00 1.97 1.95 1.92
41 4.08 3.23 2.83 2.60 2.44 233 | 224 217 212 | 207 203 | 2.00 1.97 1.94 1.92
42 | 4.07 3.22 2.83 259 2.44 2.32 2.24 247 2.1 2.06 | 2.03 1.99 1.96 1.94 1.91
43 | 4.07 3.21 2.82 259 243 232 | 223 216 21 2.06 2.02 1.99 1.96 1.93 1.91
44 | 4.06 3.21 2.82 2.58 2.43 2.31 223 2.16 210 | 205 | 2.01 1.98 1.95 1.92 1.90
45 | 4.06 3.20 2.81 2.58 242 | 231 2.22 215 210| 205 | 2.01 1.97 1.94 1.92 1.89

Diproduksi oleh: Junaidi (http://junaidichaniago.wordpress.com). 2010 Page 1
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LAMPIRAN

REKAPITULASI SUCCESIVE INTERVAL

Tangibles Reability Responsivness Assurance Empathy KEPUTUSAN PEMBELIAN
RESP. X1) (X2) (X3) (X4) (X5) (Y)

p1 p2 TOTAL p1 p2 TOTAL p1 p2 TOTAL p1 p2 TOTAL pi p2 TOTAL p1 p2 p3 | TOTAL
1 2,617 | 2,640 |5.2563964| 2,532 | 4.163 | 6,695113 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3,516 | 3,989 | 2.221 | 9.72611
2 3,911 | 4,007 |7,9180945| 3.855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481 | 3,516 | 3,989 | 2,221 | 9,72611
3 2617 | 2.640 |5,2563964| 2,532 | 2.844 | 5376464 | 2,779 | 2,935 | 5,713741 | 4.298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481| 2,123 | 2,678 | 3.673 | 8,4742
4 3,911 | 4,007 |7,9180945| 3,855 | 4,163 | 8.017784 | 4.125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 2,123 | 3,989 | 2,221 | 8,33295
S 2,617 | 2,640 |5,2563964| 3,855 | 2,844 | 6,699135| 2,779 | 2,935 | 5,713741 | 3,063 | 4,239 | 7.302118 | 3,949 | 2,683 | 6,632369| 2,123 | 3,989 | 2,221 | 8.33295
6 2,617 | 2,640 |5,2563964| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481 | 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778
T 2,617 | 2,640 |5,2563964| 2,532 | 2,844 | 5376464 | 2,779 | 2,935 | 5713741 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778
8 3,911 | 2,640 | 6,55112 | 3,855 | 2,844 | 6,699135| 2,779 | 2,935 | 5,713741| 3,063 | 4,239 | 7,302118 | 3,949 | 4,026 | 7,975481| 2,123 | 2,678 | 2,221 | 7.02252
9 2,617 | 2,640 |5,2563964| 3,855 | 4,163 | 8.017784 | 2,779 | 2,935 | 5,713741 | 2.367 | 2,051 44175 2,051 | 2,683 | 4734142 | 2,123 | 2,678 | 2.221 | 7.02252
10 2,617 | 4.007 |6,6233709| 2,532 | 4.163 | 6,695113 | 4,125 | 4,278 | 8.403201 | 4,298 | 4,239 | 8536689 | 3,949 | 4.026 | 7.975481| 3.516 | 2,678 | 3.673 | 9.86735
11 | 2,617 | 4,007 |6,6233709| 3.855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3.063 | 4,239 | 7.302118 | 3,949 | 2,683 | 6.632369| 2,123 | 2,678 | 2.221 | 7,02252
12 2,617 | 2,640 |5,2563964| 2,532 | 2,844 | 5376464 | 2,779 | 2,935 | 5,713741| 3.063 | 4,239 | 7,302118 | 2,678 | 2,683 | 5,360895| 3,516 | 3.989 | 3.673 | 11,1778
13 2,617 | 2,640 |52563964| 2,532 | 2,844 | 5376464 | 2,779 | 2,935 | 5713741 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3,516 | 2,678 | 3,673 | 9,86735
14 3,911 | 4,007 |7,9180945]| 3,855 | 4,163 | 8,017784 [ 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3.063 | 4,239 | 7302118 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3.516 | 3.989 | 3,673 | 11,1778
15 | 3.911 | 4,007 [7.9180945| 3.855 | 4,163 | 8.017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3,063 | 1,000 | 4062973 | 2,051 | 1,619 | 36701 | 3,516 | 2,678 | 3.673 | 9.86735
16 3,911 | 4,007 |7,9180945]| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 2,683 | 6,632369| 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778
17 3911 | 4,007 |7,9180945] 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 2,935 | 7,060088 | 4,298 | 4.239 | 8,536689 | 3,949 | 4.026 | 7,975481 | 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778
18 3911 | 2,640 | 6,55112 1.884 | 2,844 | 4728223 | 4,125 | 2,935 | 7,060088 | 1,779 | 2,944 | 4723113 | 1.619 | 1,000 | 2,619133 | 3.516 | 2.678 | 3.673 | 9.86735
19 3,911 | 4,007 |7.9180945] 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 2,367 | 2,051 44175 2,678 | 2,683 | 5360895 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778
20 | 3,911 | 4,007 [7,9180945] 3.855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3,063 | 2,051 | 5113689 | 3,949 | 2,683 | 6,632369 | 3,516 | 3.989 | 3.673 | 11.1778
21 3,911 | 4,007 |7.9180945| 1,884 | 2,844 | 4,728223 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 2,678 | 2,683 | 5.360895| 2,123 | 2,678 | 2.221 | 7.02252
22 2,017 | 2,640 | 4,6563674| 1,884 | 2,186 | 4,07032 | 1,956 | 1,845 | 3,801051 | 4,298 | 4,239 | 8.536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 1,000 | 1,766 | 1,000 | 3,76558
23 3.911 | 4,007 [7,9180945] 3.855 | 4,163 | 8.017784 | 4,125 | 4,278 | 8.403201 | 4,298 | 2,044 | 7.241748 | 3,949 | 4,026 | 7.975481 | 3,516 | 3,980 | 3.673 | 11.1778
24 3.911 | 2,640 | 6,55112 | 3,855 | 2,844 | 6,699135| 4,125 | 2,935 | 7,060088 | 4,298 | 4,239 | 8,53668Y | 3,949 | 4.026 | 7,975481| 3,516 | 2,678 | 3,673 | 9.86735
25 2,617 | 2,640 |5,2563964| 2,532 | 2,844 | 5376464 | 4,125 | 2,935 | 7,060088 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3.949 | 4,026 | 7,975481 | 2.123 | 2.678 2,221 | 7,02252
26 3,911 4,007 |7,9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3,063 | 4,239 | 7,302118 | 3,949 | 2.683 | 6,632369 | 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11 1778




LAMPIRAN

REKAPITULASI SUCCESIVE INTERVAL

Tangibles Reability Responsivness Assurance Empathy KEPUTUSAN PEMBELIAN
RESP. (X1) (X2) (X3) (X4) (X5) (Y)

p1 p2 | TOTAL | p1 p2 | ToTAL | p1 p2 | TOTAL | p1 p2 | TOTAL | p1 p2 | TOTAL [ p1 p2 p3 | TOTAL
27 | 3,911 | 4,007 |7,9180945| 3.855 | 2.844 | 6.699135 | 4,125 | 4,278 | 8403201 | 4.298 | 4,239 | 8,536689 [ 3,949 | 2683 | 6632369 | 3.516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778
28 | 2.017 | 1,619 |3,6356491| 1.884 | 2,844 | 4728223 | 1.000 | 2,935 | 3.934821 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3.949 | 4,026 | 7.975481| 2,123 | 1,766 | 2,221 |6,10994
29 | 3911 | 2640 | 655112 | 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 2,935 | 7,060088 | 4.298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481 | 2,123 | 2,678 | 2,221 | 7,02252
30 | 3911 | 4.007 |7.9180945| 3,855 | 4,163 | 8.017784 | 4.125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8536689 | 3,949 | 2,683 | 6,632369 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
31 | 1619 | 1000 [2.6191332] 1,474 | 1704 | 3,177946 | 2,779 | 4.278 | 7.056854 | 4.298 | 4.239 | 8.536689 | 3.949 | 4,026 | 7.975481| 1.000 | 1,000 | 1,000 3

32 | 2,617 | 2,640 |5,2563964| 2,532 | 2,186 | 4718561 | 1,956 | 1,845 | 3,801051 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481 | 2,123 | 1,766 | 2,221 | 6,10994

33 | 3,911 | 2.640 | 6,55112 | 3,855 | 2,844 | 6,699135| 1,956 | 2,935 | 4,89128 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 2,123 | 2,678 | 2,221 | 7,02252

34 | 2,617 | 2,640 |5,2563964| 2,532 | 4,163 | 6,695113 | 4,125 | 2,236 | 6,36139 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3,516 | 2,678 | 3.673 | 9.86735
35 | 3.911 | 4,007 |7,9180945] 3,855 | 4,163 | 8.017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4.298 | 4,239 | 8536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778

36 | 3,911 | 4,007 [7.9180945| 3,855 | 4,163 | 8.017784 | 2,779 | 2,935 | 5.713741 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4.026 | 7,975481 | 3,516 | 2,678 | 3,673 | 9.86735
37 | 3,911 | 4,007 |7,9180945] 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4.298 | 4,239 | 8.536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778

38 | 3,911 | 4,007 |7,9180945| 3,855 | 4,163 | 8.017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4.239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778

39 | 3,911 | 2,640 | 655112 | 2.532 | 2,844 | 5.376464 | 4,125 | 2,935 | 7,060088 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 2,123 | 2,678 | 2,221 | 7,02252
40 | 3,911 | 2,640 | 6,55112 | 3.855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3.949 | 4,026 | 7,975481| 3,516 | 2,678 | 3,673 | 9.86735
41 3911 | 4,007 |7,9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4.298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7975481 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
42 | 3,911 | 4,007 |7.9180945]| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4.125 | 4.278 | 8,403201 | 4,298 | 4.239 | 8.536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481 | 3,516 | 3.989 | 3,673 | 11,1778
43 | 3911 | 2.640 | 6,55112 | 3.855 | 4.163 | 8,017784 | 4.125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4.026 | 7975481 | 2,123 | 2,678 | 2,221 | 7.02252
44 | 3911 | 4,007 |7.9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 2,944 | 7241748 | 3,949 | 4,026 | 7975481 | 3.516 | 2,678 | 3.673 | 9.86735
45 | 3,911 | 4,007 |7.9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 3,949 | 1,942 | 589074 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
46 | 3,911 | 4,007 [7,9180945| 3.855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
47 | 3,911 | 4,007 |7,9180945]| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4.125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 2,944 | 7.241748 | 2.678 | 4.026 | 6,704008 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
48 | 3.911 | 4,007 |7,9180945]| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 2,935 | 7.060088 | 4,298 | 4,239 | 8.536689 | 2,051 | 4,026 | 6,077254 | 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778

49 | 3911 | 4,007 |7,9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481| 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11.1778
50 | 3,911 | 4,007 [7,9180945( 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 2,935 | 7,060088 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4,026 | 7.975481| 3,516 | 2.678 | 3.673 | 9.86735

51 | 3,911 | 4,007 |7,9180945( 3,855 | 4,163 | 8017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8.536689 | 3,949 | 4,026 [ 7.975481 | 3.516 | 3,989 | 3,673 | 11.1778

52 | 3,911 | 4007 |7,9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 1,000 | 2,051 | 3,050716| 1,619 | 1,619 | 3,238266 | 3.516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778




LAMPIRAN

REKAPITULASI SUCCESIVE INTERVAL

Tangibles Reability Responsivness Assurance Empathy KEPUTUSAN PEMBELIAN

RESP. (X1) (X2) (X3) (X4) (X5) (Y)
p1 p2 TOTAL p1 p2 | TOTAL pi p2 | TOTAL | p1 p2 | TOTAL | p1 p2 | TOTAL pi p2 p3 | TOTAL
53 | 3,911 | 4,007 |7.9180945| 3.855 | 4.163 | 8,017784 | 4,125 | 1,845 | 596986 | 1,779 | 4,239 | 6,018054 | 2,051 | 2,683 | 4,734142| 2,123 | 2,678 | 2.221 | 7.02252
54 | 3911 | 4,007 |7,9180945| 3.855 | 4,163 | 8.017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3.516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
55 | 3.911 | 4,007 |7,9180945| 3.855 | 4.163 | 8,017784 | 4.125 | 4,278 | 8,403201 | 2,367 | 4,239 | 6,605929| 3,949 | 4,026 | 7,975481 | 3,516 | 3,980 | 3,673 | 11,1778
56 | 3,911 | 4,007 |7.9180945| 3,855 | 4,163 | 8.017784 | 4,125 | 4278 | 8,403201 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 1,000 | 4,026 | 5026287 | 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778
57 | 3,911 | 4,007 [7,9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 2,779 | 4,278 | 7,056854 | 1,779 | 2,051 | 3.829624 | 1,619 | 1,619 | 3,238266 | 3.516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
58 | 3911 | 1,900 | 58115221 1,884 | 2,844 | 4,728223 | 2,779 | 2,935 | 5,713741 | 4,298 | 4,239 | 8,536689 | 3,949 | 4.026 | 7.975481| 2,123 | 1,766 | 2,221 | 6,10994
59 | 3,911 | 4.007 |7,9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 2,367 | 2,051 | 4,4175 | 1,000 | 1,000 2 3,516 | 3,989 | 3,673 | 11,1778
60 | 2,617 | 4,007 |6,6233709| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 2,779 | 2,935 | 5,713741| 2,367 | 2,051 | 4,4175 | 2,051 | 1,942 | 3,992513| 3,516 | 2,678 | 3,673 | 9.86735
61 | 2.017 | 4,007 |6,0233418| 3,855 | 4,163 | 8.017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3.063 | 2,944 | 6,007178 | 2,051 | 4,026 | 6,077254 | 3.516 | 2,678 | 3.673 | 9.86735
62 | 3,911 | 4,007 |7,9180945| 3.855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8.403201 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 2,678 | 2.683 | 5360895 | 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
63 | 3,911 | 4,007 |7,9180945] 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8403201 | 3.063 | 2,051 | 5,113689 | 2,678 | 2,683 | 5.360895| 3,516 | 3,989 | 3.673 | 11,1778
64 | 3,911 | 4,007 |7,9180945| 3.855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8,403201 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 3,949 | 4.026 | 7,975481| 3,516 | 3.989 | 3.673 | 11,1778
65 | 1,619 | 1,619 |3.2382665| 1,000 | 1,000 2 1,956 | 2,236 | 4,192582| 4,298 | 2,944 | 7.241748 | 2,678 | 2,683 | 5360895 | 1,000 | 1,000 | 2,221 | 4.22141
66 | 2,017 | 2,640 |4,6563674| 3,855 | 1,704 | 5558542 | 4,125 | 4,278 | 8,403201| 3,063 | 2,051 | 5,113689 | 2.678 | 2,683 | 5360895 | 2,123 | 2.678 | 3,673 | 84742
67 | 3.911 | 4,007 |7.9180945| 2,532 | 2,844 | 5376464 | 2,779 | 2,935 | 5,713741| 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 2,678 | 2.683 | 5360895 | 2,123 | 2,678 | 3,673 | 8.4742
68 | 3,911 | 4,007 |7.9180945| 3,855 | 2,186 | 6,041231 | 4.125 | 1,845 | 596986 | 4,298 | 2.944 | 7.241748 | 2,678 | 2.683 | 5,360895 | 2,123 | 2.678 | 2,221 | 7.02252
69 | 1,000 | 4.007 | 5006826 | 3.855 | 4.163 | 8.017784 | 4,125 | 2,935 | 7.060088 | 3,063 | 2.944 | 6,007178 | 2.678 | 2.683 | 5360895 | 2,123 | 1,766 | 2.221 | 6.10994
70 | 1,619 | 1,619 |3.2382665| 2,532 | 1,704 | 4,235872| 1,956 | 2,935 | 4.89128 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 2.678 | 1,942 | 4,619267| 1,000 | 1,766 | 1,000 | 3.76558
71 | 3911 | 4,007 |7.9180945| 3,855 | 4,163 | 8,017784 | 4,125 | 4,278 | 8.403201| 2,367 | 2,944 | 5310989 3,949 | 2,683 | 6.632369| 3,516 | 3.980 | 3,673 | 11,1778
72 | 1,000 | 1.000 2 1.000 | 2,186 | 3,186363 | 1,956 | 1.000 | 2,956459 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 2,678 | 2,683 | 5,360895| 1,000 | 1,000 | 2.221 | 4.22141
73 | 2,017 | 1,900 |3,9167694| 1,884 | 2,186 | 4,07032 | 1,956 | 1,845 [ 3.801051| 2,367 | 2,944 | 5310989 | 2,678 | 2,683 | 5360895 | 1,000 | 1,766 | 1,000 | 3.76558
74 | 3911 | 2,640 | 655112 | 3,855 | 2,844 | 6,699135| 2,779 | 2,935 | 5713741 | 2,367 | 2,944 | 5310989 | 2,678 | 2,683 | 5,360895 | 2,123 | 2.678 | 2,221 | 7.02252
75 | 2,617 | 2,640 |5,2563964| 2,532 | 4.163 | 6,695113 | 2,779 | 2,935 | 5713741 | 1,779 | 2,944 | 4723113 | 2,678 | 2,683 | 5360895 2,123 | 2.678 | 2.221 | 7.02252
76 | 2,617 | 2,640 |5,2563964] 2,532 | 2,844 | 5376464 | 2,779 | 2,935 | 5713741 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 2,678 | 2.683 | 5.360895 | 2,123 | 2,678 | 2,221 | 7.02252
77 | 2,617 | 2,640 |5,2563964| 2,532 | 2,844 | 5376464 | 2,779 | 4,278 | 7,056854 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 2,678 | 2,683 | 5,360895 | 2,123 | 2,678 | 2,221 | 7.02252
78 | 2617 | 2,640 52563964 2,532 | 4,163 | 6,695113 | 2,779 | 4,278 | 7.056854 | 3,063 | 2,944 | 6,007178 | 2,678 | 4.026 | 6.,704008 | 2.123 | 3.989 | 2.221 | 8.33295




Variabel Tangibles (X1)

Uji Validitas
Correlations
p1 p2 Tangibles
p1 Pearson Correlation 1 706" 927"
Sig. (2-tailed) 1000 .000]
N 78 78 78
p2 Pearson Correlation 706" 1 920"
Sig. (2-tailed) 000 000
N 78 78 78
Tangibles  Pearson Correlation 927" 920" 1
Sig. (2-tailed) 000 000
N 78 78 78|

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

Uji Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

.827 2




Variabel Reliability (X2)

Uji Validitas
Correlations
p1 p2 Reliability
|p1 Pearson Correlation 1 695" 922"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78]
Ip2 Pearson Correlation 695" 1 919"
Sig. (2-tailed) 000 1000
N 78 78 78
Reliability ~— Pearson Correlation 9227 919" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78

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

Uji Reliability

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

.820 2




Variabel Responsivness (X3)

Uji Validitas
Correlations
p1 p2 Responsivness
p1 Pearson Correlation 1 578" 857
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78|
p2 Pearson Correlation 578" 1 915
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78
Responsivness  Pearson Correlation 857" 915~ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78|

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

Uji Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.718




Variabel Assurance (X4)

Uji Validitas
Correlations
p1 p2 Assurance
p1 Pearson Correlation 1 610" .921'J
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78
p2 Pearson Correlation 610" 1 871
Sig. (2-tailed) .000 .000]
N 78 78 78
Assurance  Pearson Correlation 921" 871" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78

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

Uji Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.745 2




Variabel Empathy (X5)

Uji Validitas
Correlations
p1 p2 Empathy
Ip1 Pearson Correlation 1 691" 923"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78
lp2 Pearson Correlation 6917 1 916
Sig. (2-tailed) .000 .000}
N 78 78 78
|Empathy  Pearson Correlation 923" 916" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 78 78 78

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

Uji Reliability

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of ltems

817 2




Variabel Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti (Y)

Uji Validitas
Correlations
Keputusan
Pembelian
Nasabah di Bank
p1 p2 p3 Yudha Bhakti
p1 Pearson Correlation 1 786" 885" 9597
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 78 78 78 78
|p2 Pearson Correlation 786 1 655" 904"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 78 78 78 78
le3 Pearson Correlation 885" 655" 1 900"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 78 78 78 78
Keputusan Pembelian Pearson Correlation 959" 904" .900" 1
Nasabah di Bank Yudha  gio (o tajled) 1000 000 000
Bhakti
N 78 78 78 78'

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

Uji Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.900




Uji Asumsi Klasik
Uji Autokorelasi
Model Summary®
[ Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 812° .660 636 1.41589 1.922

a. Predictors: (Constant), Empathy, Tangibles, Responsivness, Assurance, Reliability
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti

Uji Multikolonearitas

Coefficients®

IUnstandardized Coefficients|Standardized Coefficients Collinearity Statistics,
Model B Std. Error Beta t |Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) -.543 1.119 -.485).629
Tangibles 539 181 .354]2.977|.004 .335| 2.989
Reliability 400 195 .259|2.054|.044 297| 3.371
Responsivness| 440 161 .283|2.736|.008 441 2.270
Assurance .023 180 .015| .128|.898 .324( 3.088
Empathy .003 181 .002| .019|.985 .326| 3.069

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti
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Uji Heteroskedasitas
Scatterplot

Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti
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Analisis Regression
Analisis Korelasi (R) dan Koeifisien Determinasi (R Square)

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .812° .660 .636 1.41589 1.922
a. Predictors: (Constant), Empathy, Tangibles, Responsivness, Assurance, Reliability
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti

Persamaan Regresi
Coefficients®

Unstandardized Coefficients|Standardized Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t |Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) -.543 1.119 -.485| 629
Tangibles .539 .181 .354|2.977|.004 .335| 2.989
Reliability .400 .195 .259|2.054|.044 297 3.371
Responsivness 440 .161 .28312.736(.008 441 2.270
Assurance .023 .180 .015| .128|.898 .324| 3.088
Empathy .003 .181 .002| .019/.985 .326| 3.069

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti

Uji t
Coefficients®
Unstandardized Coefficients|Standardized Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t |Sig.| Tolerance | VIF
1 (Constant) -.543 1.119 -.485|.629
Tangibles .539 .181 .354(2.977/.004 .335| 2.989
Reliability 400 195 .259(2.054|.044 .297( 3.371
Responsivness| 440 161 .283(2.736/.008 441 2.270
Assurance .023 .180 .015| .128/.898 .324| 3.088
Empathy .003 .181 .002| .019|.985 .326| 3.069

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti

Uji F
ANOVA®
[Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 279.596 5 55.919 27.894 .000°
Residual 144.341 72 2.005
Total 423.937 77

a. Predictors: (Constant), Empathy, Tangibles, Responsivness, Assurance, Reliability
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian Nasabah di Bank Yudha Bhakti
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 |

o uritulk df untuk pembilang (N1)
penyebut

(N2) i 2 3 4 5 6 14 8 9 10 11 12 13 14 15
1 161 199 216 225 230 234 237 239 241 242 243 244 245 245 246
2 | 18.51 | 19.00 | 19.16 | 19.25 | 19.30 | 19.33 | 19.35 | 19.37 | 19.38 | 19.40 | 19.40 | 19.41 | 19.42 | 19.42 | 19.43
3|1013 | 955 | 928 | 912 | 9.01 894 | 889 | 885 881 879 | 876 | 8.74 873 | 871 | 870
4| 7.1 694 | 659 | 639 | 626 | 616 | 609 | 6.04 | 6.00| 596 | 594 | 591 589 | 5B7 | 586
5| 661 579 | 541 519 | 505 | 495 | 488 | 482 | 477 | 474 | 470 | 468 | 466 | 464 | 462
6| 599 | 514 | 476 | 453 | 439 | 428 | 4.21 415 | 410 | 4.06 | 403 | 400 | 398 | 396 | 3.94
7| 559 | 474 | 435| 412 | 397 | 387 | 379 373 | 368 | 364 | 360 357 | 355| 353 3.51
8 5.32 4.486 4.07 3.84 3.69 3.58 3.50 3.44 3.39 3.35 KRCh| 3.28 3.26 3.24 3.22
9 512 4.26 3.86 3.63 3.48 3.37 3.29 3.23 3.18 3.14 3.10 3.07 3.05 3.03 3.01
10 | 496 ( 410 | 3.71 348 | 333 | 322 | 314 307| 3.02| 298| 294 | 291 289 | 286 | 285
11| 484 | 398 | 359 | 336 | 320 | 3.09 | 3.01 285 290 285 | 282 | 279 | 276 | 274 | 2712
12 | 475 | 389 | 349 | 326 | 3.11 3.00 | 291 285 | 280 | 275| 272 | 269 | 266 | 264 | 262
13 | 4.67 3.81 341 3.18 3.03 2.92 2.83 2.77 2.7 2.67 2.63 2.60 2.58 2.55 2.53
14 | 460 | 374 | 334 | 311 296 | 285 | 276 270 | 265| 260 | 257 | 253 | 251 248 | 246
15 | 454 3.68 3.29 3.06 2.90 2.79 271 2.64 2.59 2.54 2.51 2.48 2.45 242 2.40
16 | 449 | 363 | 324 | 301 | 285 274 | 266 259 | 254 | 249 | 246 | 242 | 240 | 237 | 235
17 | 445 | 359 | 320 | 296 | 281 270 ¢ 261 255 | 249 | 245 | 241 238 | 235| 233 | 231
18 [ 441 355 316 | 293 | 277 | 266 | 258 251 | 246 | 241 | 237 | 234 | 231 229 | 227
19 4.38 3.52 3.13 2.90 2.74 2.63 2.54 2.48 2.42 2.38 2.34 2.31 2.28 2.26 2.23
20 | 435 | 349 | 310 | 287 | 2M 2.60 | 2.51 245 | 239 235 | 231 228 225 | 222| 220
21| 432 | 347 | 307 | 284 | 268 | 257 | 249 242 | 237 | 232| 228 | 225 | 222 | 220 | 218
22| 430 | 344 | 305 | 282 | 266 | 255 | 246 240 | 234 | 230 | 226 | 223 | 220 | 217 | 215
23 | 428 | 342 | 303 | 280 | 264 | 253 | 244 237 | 232| 227 | 224 | 220 | 218 | 215 213
24 | 426 | 340 | 3.01 278 | 262 | 251 2.42 236 | 230| 225 | 222 | 218 | 215 | 213 | 211
25 4.24 3.39 2.99 2.76 2.60 2.49 2.40 2.34 2.28 2.24 2.20 2.16 2.14 2.1 2.00
26 | 423 | 337 | 298| 274 | 259 | 247 | 239 232 | 227 | 222 | 218 | 215 | 212 | 209 | 2.07
27 | 421 335 | 296 | 273 | 257 | 246 | 237 2.3 225| 220 | 217 | 213 | 210 | 208 | 2.06
28 | 420 | 334 | 295 | 271 256 | 245 | 236 229 | 224 | 219 | 215 | 212 | 209 | 208 | 2.04
29 | 418 | 333 | 293 | 270 | 255 | 243 | 235 228 222| 218 | 214 | 210 | 208 | 205 | 2.03
30 | 417 | 332 | 292 | 269 | 253 | 242 | 233 227 221 | 216 | 213 | 209 | 206 | 204 | 201
31| 416 | 330 | 291 268 | 252 | 241 2.32 225 | 220 | 215 | 2.1 208 | 205 203 | 2.00
32 | 415 ) 329 | 290 | 267 | 251 240 | 231 224 | 219 | 214 | 210 | 207 | 204 | 201 1.99
33| 414 | 328 | 289 | 266 | 250 | 239 | 230 223| 218 213 | 209 | 206 | 203 | 2.00| 1.98
34| 413 | 328 | 288 | 265| 249 | 238 | 229 223 217 | 212 | 208 | 205| 202 | 189 | 1.97
35| 412 | 327 | 287 | 264 | 249 | 237 | 229 222 216 211 207 | 204 | 201 1.99 | 1.96
36 | 4.1 326 | 287 | 263 | 248 | 236 | 2.28 2.21 215 | 211 207 | 203 | 200 (| 198 | 1.95
37| 41 325 | 286 | 263 | 247 | 236 | 2.27 220 | 214 | 210 206 | 202| 200 | 197 | 185
38| 410 | 3.24 | 285 | 262 | 246 | 235 | 226 219 | 214 | 209 | 205 | 202 199 | 1.96 | 1.94
39| 409 | 324 | 285 | 261 246 | 234 | 226 | 219 | 213 | 208 | 204 | 201 198 | 195 | 1.93
40 | 408 | 323 | 284 | 261 245 | 234 | 225 218 | 212 | 208 | 204 | 200 187 | 1985 | 1.82
41| 408 | 323 | 283 | 260 | 244 | 233 | 224 217 | 212 | 207 | 203 | 200 197 | 184 | 1.92
42 | 407 | 322 | 283 | 259 | 244 | 232 224 | 217 | 211 | 206 | 203 1.99 196 | 184 | 1.9
43 4.07 3.21 2.82 2.59 2.43 2.32 223 2.16 2.1 2.06 2.02 1.99 1.96 1.93 1.91
44 | 408 | 3.21 282 | 258 | 243 | 23 2.23 216 | 210 | 205 | 2.01 1.98 195 | 1982 | 1.90
45 | 406 | 3.20 | 281 258 | 242 | 231 2.22 215 | 210)| 205 | 2.01 1.97 194 | 192 | 1.89
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 J

df untuk pembilang (N1)
df untuk

penyebut
(N2) 1 2 3 L 5 6 T 8 9 10 11 12 13 14 15

46 | 4.05 | 3.20 | 2.81 | 257 | 2.42 | 230 | 222 | 215 | 209 | 2.04 | 2.00 | 1.97 | 1.94 | 1.91 | 1.89
47 | 405 | 3.20 | 280 | 257 | 241 | 230 | 221 | 214 | 209 | 204 | 200 | 1.96 | 1.93 | 1.91 | 1.88
48 | 4.04 | 3.19 | 280 | 257 [ 241 | 229 | 221 | 214 | 208 | 203 | 1.99 | 1.96 | 1.83 | 1.90 | 1.88
49 | 404 ( 3.19 (279 | 256 | 240 | 2.29 | 2.20 | 213 | 2.08 | 2.03 | 1.99 | 1.96 | 1.93 | 1.90 | 1.88
50 | 4.03 | 3.18 | 279 | 256 | 2.40 | 2.29 | 2.20 | 213 | 207 | 2.03 | 1.99 | 1.95 | 1.92 | 1.89 | 1.87
51| 403 |3.18 | 279 | 255 | 240 | 228 | 220 | 213 | 2.07 | 202 | 1.98 | 1.95 | 1.92 | 1.88 | 1.87
52 | 403 | 318 | 278 | 255 | 2.39 | 228 | 219 | 212 | 207 | 202 | 1.98 | 1.84 | 1.91 | 1.89 | 1.86
53 |1 4.02 | 317 | 278 | 255 | 2.39 | 2.28 | 219 | 212 | 206 | 201 | 1.97 | 1.94 | 1.91 | 1.88 | 1.86
54 | 402 | 317 | 278 | 254 | 2.39 | 227 | 218 | 212 [ 206 | 201 | 1.97 | 1.94 | 1.91 | 1.88 | 1.86
55| 4.02 | 316 | 2.77 | 254 | 2.38 | 227 | 218 | 211 | 206 | 201 | 1.97 | 1.83 | 1.90 | 1.88 | 1.85
56 | 401 | 3.16 | 277 | 254 | 2.38 | 227 | 218 | 211 | 2.05 | 2.00 | 1.96 | 1.93 | 1.90 | 1.87 | 1.85
57 | 401 | 316 | 277 | 253 | 2.38 | 2.26 | 218 | 211 | 2.05 | 2.00 | 1.96 | 1.93 | 1.90 | 1.87 | 1.85
58 | 401 | 3.16 | 2.76 | 253 | 2.37 | 226 | 217 [ 210 | 205 | 2.00 | 1.96 | 1.92 | 1.89 | 1.87 | 1.84
59 | 400 | 3.15 | 2.76 | 253 | 2.37 [ 2.26 | 217 | 210 | 204 | 200 | 1.96 | 1.92 | 1.89 | 1.86 | 1.84
60 | 400 | 3.15 | 276 | 253 | 2.37 | 225 | 217 | 210 | 204 | 1.99 | 1.95 | 1.92 | 1.89 | 1.86 | 1.84
61| 4.00 | 3.15 | 2.76 | 252 | 2.37 | 225 | 2.16 | 2.09 | 204 | 1.99 | 1.95 | 1.91 | 1.88 | 1.86 | 1.83
62 | 400 | 315 [ 275 | 252 | 236 | 225 | 216 | 209 | 203 | 1.99 | 1.95 | 1.91 | 1.88 | 1.85 | 1.83
399 314 (275 | 252 | 236 | 225|216 | 209 | 203 | 1.98 | 1.94 | 1.91 | 1.88 | 1.85 | 1.83
399 | 3.14 | 275 | 252 | 2.36 [ 224 | 216 | 2.09 | 2.03 | 1.98 | 1.94 | 1.91 | 1.88 | 1.85 | 1.83
399 (314 (275|251 | 236|224 |215| 208 | 203 | 1.98 | 1.94 | 1.90 | 1.87 | 1.85 | 1.82
399 | 314 | 274 | 251 | 235|224 | 215 | 208 | 203 | 1.98 | 1.94 | 1.90 | 1.87 | 1.84 | 1.82
67 | 398 | 313 | 274 | 251 | 235|224 (215|208 | 202 | 1.98 | 1.93 | 1.90 | 1.87 | 1.84 | 1.82
68 | 398 | 3.13 | 274 | 251 | 235|224 | 215 | 2.08 | 202 | 1.97 | 1.93 | 1.90 | 1.87 | 1.84 | 1.82
69 ( 398 (313 | 2.74 | 250 | 2.35 | 223 [ 215 | 2.08 | 202 | 1.97 | 1.93 | 1.90 | 1.86 | 1.84 | 1.81
70 ( 398 | 3.13 | 2.74 | 250 | 2.35 | 223 | 214 | 2.07 | 202 | 1.97 | 1.93 [ 1.89 | 1.86 | 1.84 | 1.81
71398 313|273 |250| 234|223 (214|207 201|197 |193 (189|186 183 | 1.81
72 | 397 [ 312 | 273 | 250 | 234 | 223 | 214 | 207 | 201 | 1.96 | 1.92 | 1.89 | 1.86 | 1.83 | 1.81
73 | 397 | 312 (273 | 250 | 2.34 | 223 | 214 | 2.07 | 201 | 1.96 | 1.92 | 1.89 | 1.86 | 1.83 | 1.81
74 | 397 | 312 | 273 | 250 | 2.34 | 222 | 214 | 2.07 | 201 | 1.96 | 1.92 | 1.89 | 1.85 | 1.83 | 1.80
75 | 397 | 312 | 273 | 249 | 2.34 | 222 | 213 | 2.06 | 201 | 1.96 | 1.92 | 1.88 | 1.85 | 1.83 | 1.80
76 | 397 | 312 | 272 | 249 | 2.33 | 222 | 213 | 206 | 201 | 1.96 | 1.92 | 1.88 | 1.85 | 1.82 | 1.80
77 | 397 (312 | 272 | 249 | 2.33 | 222 | 213 | 206 | 200 | 1.96 | 1.92 | 1.88 | 1.85 | 1.82 | 1.80
78 | 3.96 | 3.11 | 272 | 249 | 2.33 | 222 | 213 | 2.06 | 200 | 1.95 | 1.91 | 1.88 | 1.85 | 1.82 | 1.80
79 | 396 | 311|272 | 249 | 233|222 (213|206 | 200 | 195|191 | 188 | 1.85| 1.82 | 1.79
80 | 396 | 3.11 | 272 | 249 | 233 | 221 | 213 | 2.06 | 200 | 1.95 | 1.91 | 1.88 | 1.84 | 1.82 | 1.79
81396 (311|272 | 248|233 (221 (212|205 | 2.00 | 1.95| 1.91 | 1.87 | 1.84 | 1.82 | 1.79
82 | 396 (311 | 272 | 248 | 233 | 221 | 212 | 205 | 200 | 1.95 | 1.91 | 1.87 | 1.84 | 1.81 | 1.79
83 | 396|311 | 271|248 232|221 (212 | 205|199 | 195|191 | 1.87 | 1.84 | 1.81 | 1.79
84 | 395 (3.11 | 271|248 | 232 (221 (212 (205|199 | 195|190 | 187 | 184 | 1.81 | 1.79
85| 395|310 | 271|248 | 232|221 212|205 | 199|194 | 190 | 187 | 1.84 | 1.81 | 1.79
86 | 395|310 | 271 | 248 | 232 | 221 | 212 | 205 | 199 | 194 | 190 | 1.87 | 1.84 | 1.81 | 1.78
87 | 395 (310 | 271 | 248 | 232 (220 ( 212 | 205 | 1.99 | 1.94 | 1.90 | 1.87 | 1.83 | 1.81 | 1.78
88 | 395 | 3.10 | 271 | 248 | 232 (220 | 212 | 205 | 199 | 194 | 1.90 | 1.86 | 1.83 | 1.81 | 1.78
89 | 395 ( 3.10 | 271 | 2.47 | 232 (220 | 211 | 2.04 | 1.99 | 1.94 | 1.90 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
90 | 395 (310 | 2.71 | 247 | 232 (220 | 211 [ 204 | 199 | 1.94 | 1.90 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78

&E&83
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Tabel r untuk df =1 - 50

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
—— 005| 0025| o001] 0005 0.0005

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 04921 0.5368 0.6524
21 0.3515 0.4132 04815 0.5256 0.6402
22 0.3438 0.4044 04716 0.5151 0.6287
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 04372 0.4785 0.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 05322
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254
35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 05189
36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126
37 0.2673 03160 03712 0.4076 0.5066
38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007
39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950
40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896
41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843
42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791
43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742
44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694
45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647
46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601
47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557
48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 04514
49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473
50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432
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Tabel r untuk df = 51 -100

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
P 005] 0025 ©001] 0005] 0.0005

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393
52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354
53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 04317
54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280
55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244
56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 04210
57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 04176
58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 04143
59 0.2126 0.2521 0.2972 03274 04110
60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079
61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018
63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988
64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959
65 0.2027 0.2404 0.2837 03126 0.3931
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798
71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 03773
72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748
73 0.1514 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724
74 0.1901 02257 |  0.2664 0.2938 0.3701
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678
76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589
80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568
81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547
82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527
83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507
84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487
85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468
86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449
87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430
88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412
89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393
90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375
91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358
92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341
93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323
94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307
95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290
96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274
97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 (.3258
98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242
99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226
100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211
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Titik Persentase Distribusi t (df = 1 —40)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 | 31.82052 63.65674 | 318.30884
2 0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 22.32712
3 0.76489 1.63774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453
4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318
5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343
6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763
7 0.71114 . 1.41482 1.89458 2,36462 2.99785 3.49948 4.78529
8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079
9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681
10 0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 2.76377 3.16927 4.14370
1" 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470
12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963
13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85188
14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739
15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283
16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615
17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577
18 0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 2.55238 2.87844 3.61048
19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57840
20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181
21 0.68635 1.32319 1.72074 2.079861 2.51765 2.83136 3.52715
22 0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499
23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.48987 2.80734 3.48496
24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 2.49216 2.79694 3.46678
25 0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 278744 3.45019
26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 2.77871 3.43500
27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103
28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 2.46714 2.76326 3.40816
29 0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624
30 0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518
31 0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 2.45282 2.74404 3.37490
32 0.68223 1.30857 1.68389 2.03693 2.44868 2.73848 3.36531
33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634
34 0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 2.44115 2.72839 3.34793
35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 243772 2.72381 3.34005
36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 2.43449 2.71948 3.33262
37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02618 2.43145 2.71541 3.32563
38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02438 2.42857 2.71156 3.31903
39 0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 2.42584 2.70791 3.31279
40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688

Catatan:  Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam
kedua ujung
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Titik Persentase Distribusi t (df = 41 — 80)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127
42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.28585
43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.68510 3.29089
44 0.68011 1.30108 1.68023 2.01537 241413 2.69228 3.28607
45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 241212 2.68959 3.28148
46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710
47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291
48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891
49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508
50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141
51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 240172 267572 3.25789
52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 267373 3.25451
53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127
54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815
55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515
56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226
57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 238357 2.66487 3.23948
58 0.67874 1.29632 1.867155 2.00172 2.39238 266329 3.23680
59 0.67867 1.29607 1.67108 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421
60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171
61 0.67853 1.29558 1.67022 1.89962 2.38905 2.65886 3.22930
62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696
63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.2247
64 0.67834 1.29492 1.66901 1.89773 2.38604 2.65485 3.22253
65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041
66 0.67823 1.28451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837
67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639
68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446
69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99485 2.38161 2.64898 3.21260
70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079
71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903
72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733
73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567
74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406
75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 237710 2.64298 3.20249
76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096
77 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948
78 067765 1.28250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804
79 0.67761 1.29236 | | 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663
80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam
kedua ujung
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No. 578/SET-KCU/BYB-PLM/VI11/2015 ' Palembang, 14 Juli 2015

Kepada Yth.
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhamadiyah
Di_
Palembang

Perihal : Penelitian

Dengan hormat,

Mahasiswi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhamadiyah Palembang yang

bernama :
Nama : Septiliana Sari
Nim :21,2012.292.P
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Program Studi : Manajemen

Dengan melalui surat ini di beritahukan bahwa mahasiswi tersebut yang melakukan
penelitian pada tanggal 06-14 Juli 2015, telah selesai melakukan penelitian pada Bank
Yudha Bhakti, Tbk Palembang yang beralamat di JI. Jenderal Sudirman No. 2933 B
Kelurahan 20 Ilir III Palembang. :

Demikianlah surat pemberitahuan ini disampaikan, sekiranya dapat membantu mahasiswi
tersebut menyelesaikan skripsi, atas perhatian kami sampaikan terima kasih.

PT. BANK YUDHA BHAKTI ¥}
Cabang Palembang

H. MUHAMMAD YANI,
Pemimpin Cabang

ik Yudha Bhakti Cabang Palembang : JI. Jendral Sudirman No. 2933 B, 20 llir Ill Palembang Telp. (0711) 321 980, 321 981, 321 982 Fax. (0711) 320 788
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Test Date : July 26th, 2015
Scaled Score
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NIDN : 0227088701

Alamat : J1. Silaberanti Lorong Cempaka No.16 Rt.07 Rw.06 Plaju. Palembang
30252

No. Telpon : 081394447819

Dengan ini menyatakan bahwa mahasiswa dengan:

Nama : Septiliana Sari
NIM :212012292

Judul skripsi :Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Nasabah
Bank Yudha Bhakti Cabang/ Manajemen Pemasaran

Telah dikoreksi terjemahan abstraknya sehingga telah memenubhi kriteria penulisan abstrak

dalam Bahasa Inggris.

Demikian surat ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Palembang, 24 Juli 2015

i : ‘Pd
Vi Mchamomead BN.'.O'227 701

Il
T A &

= You can never waderstand one language until You understand at Least two, ™
Seotrirew willans

.............................................



