) : BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil kuesioner (lampiran 2) dapat diketahui bahwa 8%
responden yang menyatakan sangat puas, 27% responden yang menyatakan puas,
32% responden yang menyatakan cukup puas, 27% yang ;nenyatakan kurang
puas dan 6% yang menyatakan tidak puas.

Analisis yeng dilakukan dengan diagram kartesius menunjukkan faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dan penanganannva sangat perlu
diprioritaskan oleh PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk, karena faktor-faktor
itulah -yang dinilai sangat penting bagi para nasabzh taplus.fakior-faktor yang
terdapat dalam kuadran ini adalah. Keakuratan informasi, kecepatan karyawan
saat melayani nasabah, sikap karvawan saat melayani nasabah dan kemampuan
karyawan saat melayani nasabah.

Sedangkan faktor-faktor yang perlu dipertahankan oleh PT Bank Negara
Indonesia yaitu sistem on-line, lokasi ATM dan bank mudah dijangkau, kecepatan
penggunaan kartu pada mesin ATM, kemampuan karyawan saat melayani
nasabah, undian berhadiah yang diberikan oleh BNI, kerahasiaan pin kartu dan

rekening dan keamanan BNI, karena menunjukkan pencapaian tingkat harapan
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da-n persepsi tentang kualitas pelayanan yang sudah tinggt yang telah diberikan
oleh PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk kepada para nasabah taplus.

Terdapat pula faktor-fakior vang masih dianggap rendah kualias
pelayanan yang diberikan oleh PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk sehingga
perlu diperbaiki tetapi masih dengan prioritas rendah karena dianggap kurang
penting bagi nasabah taplus. Fakior-faktor tersebut yaitu: desain kartu, kenyaman
ruang pelayanan BNI , penampilan karyawan, jumlah counter yang ada saat
melayani nasabah, menangani kefuhan nasabah dan keamanan kartu sebagai alat
transaksi.

Kuadran terakhir menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan nasabah taplus dinilai sangai berlebihan dalam pelaksanaannya. Hal ini
disebabkan karena nasabah taplus menganggap pelayanan tersebut tidak terlalu
penting meskipun kualitas pelayananan vang diberikan oleh PT Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk memuaskan. Faktor-faktor vang terdapat didalam
kuadran ini adalah: kebersihan dan kerapihan BNI, fitur yang banyak pada kartu
dan mesin ATM BNI. jumlah couter yang ada saat melayani nasabah, kemampuan
karyawan dalam berkomunikasi dengan nasabah dan reputasi BNL

Hasil dari evaluasi tersebut memunjukkan bahwa tingkat kesesuaian
tertinggi terdapat pada faktor reputasi BNI sebesar 94.95%. Sedangkan tingkat
kesesuaian terendah terdapat pada fakior keamanan kartu sebagai alat transaksi

sebesar 60.25%.
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Dimensi dengan tingkat kesesuaian tertinggi terdapat pada dimensi
Responsivenees sebesar 92.32%. Sedangkan dimensi dengan tingkat kesesuaian
terendah terdapat pada dimensi Assurance sebesar 84.31%.

Bobot total rata-rata pada persepsi yvaitu sebesar 3.66, sedangkan bobot

total rata-rata pada harapan yaitu sebesar 4.16. Maka total rata-rata tingkat

kesesuaian yaitu sebesar 8§8.02%.

SARAN

Berdasarkan penelitian ini, PT Baok Negara Indonesia (Persero) Tbk
harus mulai memperbaiki aspek-aspek kualitas pelayanan yang dianggap masih
kurang memuaskan bagi nasabah. Hal-hal ini yang menyebabkan ketidakpuasan
nasabah agar dihindari dan sebaiknya perlu ditingkatkan. Sedangkan untuk aspek-
aspek yang sudah memuaskan bagi nasabah perlu dipertahankan.

Perbaikan kualitas pelayanan harus dimulai dari persepsi kualitas
pelayanan yang terendah dapat dilihat pada kuadran C, seperti desain kartu,
kenyamanan ruang pelayanan BNI, pepampilan karvawan, jumlah counter yang
ada saat melayani nasabah dan keamanan kartu sebagai alat transaksi.

Untuk membuat prioritas perbaikan kualitas pelayanan dapat dilihat pada
kuadran A , seperti keakuratan informasi. kecepatan karyawan saat melayani

nasabah, sikap karyawan saat melayani nasabah dan kemampuan karyawan saat

melayani nasabah.
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:3+5URVEL KEPUASAN NASABAH TERHADAP BNI '46. 130
Xepada Yth. No Resp:
3apal/lbu/Sdr Nasabah TaplusBNI
3ersama ini saya mohon kesediaan Bapak/tbu/Sdr mengisi kwisionzsr untuk keperluan penelitian terhadag
{ualitas Pelayanan BNI '46 sekaligus Penulisan Skripsi-vang saat ini sedang say~ tempuh.
Jemikiantah atas perhatiannya saya ucapkan tsrimz kasih.
*} Pilih salzh salu dengan tanda { %)
NDENTITAS RESPONDEN
1 Nama
2 Umur © 1. <28 Tanun 2. 23 - 35 Tahun % =38 Tahun
3 Status 1. Lajang 2 Klevwan 3 Janda / Duda
4 Pendidikan (180 2. 85°F 3. SMA 2 AKADEM!
5. 81 8 3z 7. 83
5 Pekerjaan . 1. Dosen 3 Karyawan
5 Lama Menjadi Nasabah 1.>3 Fahen 2 4 -2 Tahun 3 » 7 Tahun
" Pendapat.n Bersih
per 8ulan C1o< 2w D202 ala S 31-4duta 4. > 4,1 Juia
j’" TTTUPERSERSIT ’; l’ T THARRPAN '“"’i
5 Sangat Baik : :5 Sangat Penting :
f4 Baik ! '+ eenting ;
13, Cukup Baik i 13- cukup Baik !
2 Kurany Baik ! 12 Kurang Fenting !
[1 TidakSaik | [t Tidakpenting _ |
PERSEPSI HARAPAN
JPelayanan yang dirasakan Pertanyaan Tingkat Kepentingan |
oleh Responden menurut Responden E
Tangibls (Penampilan Karyawan dan Fasilitas Fisik}
5 4 3 2 1 Cezain Karlu 5 4 3 2 1]
5 4 3 2 1 ~zbars~2n § Kerapibas 2N 5 4 3z i
5 4 3 2 1 wKErvEmanzt Ruang Pela{,;‘an SN[ 5] 4 3 2 L
5 4 3 2 i Panzmoilan Karyaws 5 4 3 2 1]
T - ‘Responsivenees {Kecepatan dan Keta‘nggapan Pelayanan)
5 4 3 2 1 Sisiem On-Line BN 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1 Rssr AT & Bank Mudah D:angkau S 4 3 2 i
5 4 3 2 1 zda karte & masin ATM BN 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1 aan kariu paca mesin ATM 5 4 3 2 1
Reliability {Kemampuan Memberikan Pelayanan)
' 5 4 3 2 1 Kemampuan Rasywan dalam maizyan Nasabah 5 4 3 2 11
5 4 3 2 1 Kzzsuatan Informas: 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1 Aacapaian keryawan saat melaven Masabah 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1 Jumiah Ceunter yang ada saal melavani Nasabah a4 3 2 11
Empathy (Keramahan terhadap Nasabah)
5 4 3 2 1 Kemamipuan karyawan dalam Berkomunikasi dengan Nasebah 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1 Sikap Karyawsn saat melayani Masabzah 5 4 3 2 1
5 4 3 2. 1 kianangani keluhan Nasabah 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1 indizn barhzdizh yang diberikan cleh BNI 5 4 3 2 1
Assurance (Kepercayaan dan Keamanan)
5 4 3 2 1 Reputasi BMI 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1 Kerzhasian PIN Karlu & Rekening 5 4 3 2 1
5 4 3 2 71 Keamanan Kanu sebagai atat iransaksi 5 4 3 2 1
5 4 3 2 .1 Kzamanan BN 5] 4 3 2 1
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Lampiran 2

Hasil Kuesicner tentang Kepuasan Nasabah Taplus terhadap Kualitas Pelayanan

PT Bank Megara Indonegsia {Parsero) Thk

r
e

Mama Responden

Urnur § Status | Pendidixan

Pekerfaan

Lama
Menfadi
Nagabait

Pzndapatan

Bersih

Firsan Mova

Sukardi H.S

Kamino

Suwatno

Idris Suryadi

Armelius

Dra. Sri Ari Wahyuningsih

Drs. Maryanto AK,MM

Wi~ |a|tafir ]|

Rubid

Cut Syarifah Yasmin, SH

Jumali

Suratman

Sukarso

Febriwati

Danny Faturahman, 5T

Endro Prabowo

Fanny Oktaviani

Yoseph Arya

Therssiana Dwi Novita

Muswar Muslim

Arif Fadiliah

Misai

Eri Suhermian

Abu Bakar

Budi Surnartono

Deti Nurdiawati

Nur Hasanah -

Senti Siahaan

Sarno

Peti Patimah

Farid Dewanto

Tri Sulistiani

Eka

Agus Sun Suglaharto

Yend] Esye

Boedi Setyc Hartono

Nan} Suryani

Jamaludin Purba

Aftik Kurnlanto

M. Dharsono

Nursyamsiah

Ade Supryatna

Suzuki Sofyan

Haryono

Asy'ar] Darius

Moh. Adhitya

Sumadi

Eka Yuni Astuti

Gondam Wijayanto

Widi Hasfuti Lestari
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Lampiran 2

Hasil Kuesioner tesitang Kepuasan Nasabah Tapius terhadap Kualitas Peiayanan
PT Bank Negara Indonasia {Perserc) Thk

Lanjutan

Nama Responden Umur § Status | Pendidikan

Paketjaan

Lama
Menjadi
Masabah

Pendapatan
Bersih

Rahedi Soegeng

Waking

Julianingsin

Ferna Aquarina

Tukiran

Yus Rusmivati

Hargo Saptafi

Tri Kapti Hawandari

Chumalda Renisiart]

Rina Susanti

Suwaspro

Sarijan

Kasno

Minggu

Drs. Fauzi Baisyir

Jaenuddin

Hadi Suranto

Joko Triwahono

Mat Amin

Mujio

Ngadino

Stamet

onny Yudianto

Suglanto

Sugito

Sumerarabah

Supanjiants

Sun=rmin

Wandi

Yakob Manain

Agung

Kurniawan

Sutarno

Ari Malum Basang

Listiani

Herianto

Sarno

Wastono

Susilo H

Eridolini

Kun M Permatasari

Wolom Moningka

Rahmadsyah Lubis

Aprilya

Ni Luh Suparwatl

Hari Setiawan

Gke Diah Arini

Netty Suwandari

Swany Chiakrawati
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Lampiran 2

Hasii Kuesioner tentang Kepuasan Nasabah Tapius terhadap Kualitas Pelayanan

PT Bank Negara Indonesia {Persero) Thk

Lan!uh’m

Nama Responden

Umur § Status || Pendidikan

Pekerjaan

Lama
Menjadi

Nasakah

Pendapatan

Bersih

Ely

Agus H

Duriat

Sutlah Parmawail

Dra. Endang Tri Puliastuti

Rusli Umar, SE

irma Mirwani

Albertine

Rusdy

Kurnia

Agustina

Lukmanul

Murdialy Zaghiul

Karina Adinda

Tommy Adrian

Ediyami

Ardi Winata

Sabarudin

Hani Dewi

Irwvan, MA

Axwir

Sukimin

Syahrul

Gusmi

Maryadi

Nur Handoyo

INanang Handoko

Untari

Dwi Handoyo

Tri Sumarni

Sage

Sugiharto

Asnawi

Kasimin

Wari

Dwi Ari

Mulyono

Ruslan

Sukamto
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Lampiran 2 {Eanjutan)
Hasil Kuesloner tentang Kepuasan Nasalah Tapius terhadap Kualitas Pelayanan
PT Bank Negara Indonesla (Perserg) Tbhk

PERSEPSI
No. TARGIBLE Rata-] RESPOMSIVENEES Rata-
Skor Skor
p1 p2 § p3 pd rataj o1 p2 | p3 p4 rata
1 4 4 3 4 15| 3,75 4 2 3 5 14| 3.5
2 4 2 4 4 4] 3.8 4 3 4 3 141 3,5
3 3 4 3 3 3] 3,26 4 4 3 3 14 3,5
4 3 4 3 3 i3] 3,25 4 3 3 4 14f 3,5
5 3 4 4 5 16 4 3 3 2 4 32 3
[ 3 4 3 S 15| 3,75 2 4 3 4 13] 3.25
7 3 5 4 5 17| 4.25 2 < 3 4 13] 3,25
] 3 4 3 2 13| 3.25 4 3 3 2 12 3
9 3 4 4 2 13 3,28 4 i 2 4 12 3
10 2 3 4 3 12 3 3 <4 3 5 15| 3,75
11 3 4 3 4 14f 3.5 3 3 3 2 11 2,75
12 4 3 3 2 12 3 3 3 3 5 4] 3.5
13 4 3 4 3 14 3,5 4 3 3 4 4] 35
14 4 4 3 3 14| 386 3 2 3 4 12 3
15 5 4 3 4 16 4 3 3 3 3 12 3
16 5 4 3 3 18] 3,75 3 2 3 2 10 2.5
17 4 4 2 3 13} 3,28 2 3 3 4 12 3
1 3 4 3 4 14| 3,5 3 4 3 4 14 3.8
19 4 4 3 4 i8] 3,75 3 3 3 3 12 3
2 3 4 3 3 13] 3,25 3 3 2 3 11] 2,75
21 4 5 3 5 17] 4.25 3 2 3 2 10| 25
22 4 4 3 3 14 35 3 k) 3 5 16 4
23 4 5 3 5 17l 4,25 3 5 3 5 15 4
24 3 4 3 3 13| 3,28 3 B 3 5 16 4
25 4 4 3 3 4] 3.5 3 & 3 3 13] 3,25
26 4 5 2 5 16 4 2 5 3 3 15] &75
27 4 5 4 5 18] 4.8 5 & 3 5 18] 4.5
28 4 4 3 5 18 4 5 5 3 5 18l 45
29 4 2 4 4 14 3.5 5 & 2 o 17] 4,25
30 3 4 4 2 13| 3.25 4 4 3 4 15] 3,78
3 4 2, K] 4 131 3,28 5 & 4 &) 19 4,75
32 3 5 4 3 15¢ 3,75 4 4 4 3 15 3,75
33 4 5 5 3 181 4,75 & S 4 5 18] 4,75
34 4 5 4 4 17| 4,26 5 & 5 G 20 5
35 4 5 3 5 17] 4.25 & 5 o 5 20 5
36 4 4 4 3 15 3,75 5 5 4 5 19] 4,75
37 4 3 3 2 14] 3.5 3 5 3 5 18] 4,5
38 4 4 4 5 17| 4.25 5 5 4 8 19| 4,75
39 5 3 3 3 1% 4 & 5 3 5 18] 45
40 4 2 5 3 14| 35 5 & 4 4 18] 45
41 4 3 4 5 16 4 5 5 4 ] 18] 4,75
42 5 4 4 3 18 4 4 4 4 4 16
43 4 2 4 4 14 3.5 5 5 5 5 206
44 4 4 4 2 4] 38 4 3 4 3 14] 3,
45 4 4 4 2 4] 3.8 5 5 5 & 20
46 4 5 3 5 17| 4,25 5 5 5 & 20
47 3 4 3 4 14 35 3 5 5 & 20
48 4 4 4 2 14| 3.5 5 5 5 5 20
49 4 5 5 5 18] 4,78 5 5 5 ) 20
50 4 5 4 5 18] 45 5 5 5 ] 20
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Lampiran 2 {Lanjutan)
Hasil Kuesioner tentang Kepuasan Nasabah Taplus terhadap Kuatitas Pelayanan
PT Bank Negara Indonesia (Persero) Thk

PERSEPS]
No. TANGIBLE Rata RESPONSIVENEES Rata.
Shor Skor
o1 p2 J p3 pd rafa [ p1 p2 § pa i p4 rata
51 3 5 4 5 17| 4,25 ) & 5 ) 28 5
52 S 4 3 3 16} 3,75 4 4 4 4 16 4
53 4 4 4 4 16 4 5 5 5 5 23 5
54 5 4 3 2 4 3.5 4 4 4 4 16 4
55 4 3 4 5 16 4 3 5 5 5 2Q 5
58 4 2 3 4 131 3,25 3 5 5 5 20 5
57 4 4 3 3 14 35 5 5 5 E] 20 5
58 4 5 4 4 17 4,25 5 5 5 5 20 5
59 3 4 4 4 15| 378 5 5 5 & 20 5
60 [ 5 5 5 18] 4,75 5 & 5 & 26 5
61 2 5 3 5 18] 3,78 & 5 5 5 20 5
62 3 3 4 2 12 3 5 5 5 5 20 5
63 4 4 3 4 15] 3,78 5 ) 5 5 20 5
64 3 3 3 Z 11] 2,748 L) ) 5 5 20 5
&5 4 3 4 5 16 & 5 5 5 & 20 5
66 4 3 5 5 171 4,25 ] 5 S 8 20 5
67 4 S 4 4 171 4,28 ] 5 5 5 20 5
68 4 3 4 5 16 &4 ] 5 5 5 20 5
659 4 5 4 5 i8] 4.8 5 3 5 5 20 5
70 3 3 4 5 15] 3,78 i) 3 5 s 20 5
71 4 5 3 5 17| 4,28 & 5 5 5 20 5
72 4 2 4 3 43| 3,28 i 5 5 & 20 5
73 3 4 4 3 14] 3.8 & 5] 5 g 20 5
74 4 4 4 2 14| 3.5 & 3 4 3 14 3.3
75 4 2 4 4 141 3.8 & 5 5 5 20 5
76 4 3 5 4 16 & 4 4 3 3 14 3.5
77 4 5 4 5 18f 4.8 5, 5 5 5 20 5
78 2 4 2 4 13} 3,28 3 3 2 4 12 3
79 4 5 4 4 17| 4,28 b 4 3 4 13} 3,25
20 3 2 4 4 131 3,28 3 4 &3 4 13| 3,25
81 3 4 3 - 15] 3,75 4 3 3 2 12 3
82 4 5 4 5 18] 4,8 4 2 2 4 12 3
£3 3 4 3 5 15] 3,75 3 % 3 5 15 3,75
84 4 4 4 2 14 3,5 4 3 3 2 12 3
85 4 4 3 4 18] 3,75 4 3 3 5 18 3,78
86 4 4 4 2 14l 3.8 4 3 4 4 16F 3,75
87 4 4 4 2 14 3.5 4 2 3 4 13] 3,25
88 3 3 4 2 12 3 4 3 4 3 14 3,5
89 2 4 3 i 13] 3,28 4 2 4 2 12 3
80 4 3 3 5 15{ 3,78 4 3 4 4 151 3,75
91 4 4 4 4 18 4 4 3 4 3 14 3.5
92 3 3 3 4 13} 3,28 4 3 4 ] 14 3.5
93 2 3 4 2 1| 2,78 4 3 4 3 14 3.5
94 4 3 4 2 3| 325 4 2 4 2 12 3
a5 2 4 3 4 13 3,25 5 5 5 5 20 5
86 3 3 4 5 15 3,78 E] 5 5 5 20 5
97 5 4 5 4 18 4.5 2 3 4 2 1] 2,75
98 5 4 4 3 16 4 4 2 4 3 13| 3,28
98 4 4 4 2 14 3.8 4 5 5 5 19] 4,75
100 2 3 4 2 1] 2,75 L 4 3 2 13| 3,25
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Lampiran 2 {Lanjuian)
Hasll Kuesioner tentang Kepuasan Nasabah Taplus terhadap [Kualitas Pelayanan
PT Bank Negara Indonesia {Persero) Thk

PERSEPSI
“TANGIGLE skor [R5 RESPONSIVENEES skor | Fata"
ol L o2 1 e pd lratal b1 B P2 1 B3 1§ B4 1o rata
A 2] 4 3[ 13| 328 £ o] 3 5] 14l 35
4 5 5 8 19] 4,75 3 4 4 3 14 3.5
i 4 3 2] 13 328 344 RIS
a2 3 s 14} 35 3l 2] 3 2| 0] 2.5
3l a4l 4 3| 14] 35 4] 3 4] 13] 325
3l 4] 4 14 3.5 i & 3 al 12 3
3| 2 3 2] 10| 25 4 ) 3| 13] 3,25
2] 4 3 4] 13 3.25 a3 4 3|14l 3.5
3|4 3 512 2 I 14 35
4T 3 3 3 13| 3.26 3. 3] 3 2 10] 25
Y | 3l 18] a8 3 4 3 21 12 3
o T E s 4 14| a3k 2 a4l 3 4 13| 3,25
sl T2 3 5 18] 2.5 G| e 2 11 278
a4l 4 T 4 a3l & al__44] 35
2 a3 3] 13| 2,25 3T &4 al 15| 3.45
2 3| 4 2| 1| 278 a2l 3 5| 14] 35
F 3| 4 2] 13 .28 A2 a 3l 1a] 35
3l 4] 4 al 15| 3.5 ) I 3] 1al 35
A3 4 A q6| 4 a3 4 sl 4] 35
a3 a 3" 44|38 3| & 3 ye A 12| 3
4 a3 3| 4] 3.8 2 4 3 3l 13| 325
P I 4 14l 3.8 2l 4 3 4 13| 3.25
373 2 A 121 2 N 2l 12l 3
2l 4 ) 2| 13} 3,25 4l 2] 8] 4 12 3
2 & 3 2 14| 2,25 N 3| 13 4.8
4 3 3 2 12| 3 3 4] 4 2] 13 3,35
Y 4 17| 3 21 3| 4 3] 12] 3
a| a4 3 51 15 3,78 a4 3 7|14l 35
4 3 3 ol 12 2 4 3] 3 29T 3
4 3| 3 5] 1] 3.8 4 3] 4 3 14 35
3l 3] 4 4 15| 375 4 4] 3 38 35
3 3 2 o 121 3 I 3 16| 4
2l 4 3 4] 13} 3.25 4] 4 3 A8 4
2 ) 3 2| 13| 3,28 i 4] 4 3l 18] 375
4 3 3 212 3 3 4 4 4l 15] 2,75
4 2| = al 12| 3 a4 i 18] 4
s 4 3 5| 15| 3.8 3l 4 4 3 14] 35
4 34 3| 4] 28 BT 5 5 5| 20| 5
4 3 a 2 12 ] I 5| 20] &
500| 515| 450| 504| 2009] 60Z] G49] 64%] G62Z] 544| 2161] 640,3
3.60] 571] 5.63]  353| 15,451 3.61] 3,95 3,501 3,76 3,94] 15,65] 7,89
045 063 043 088 0,79 085 079 0,80

valid wvalld wvalid valid valld wvelid wvalid wvalid




Lampiran 2 (Lanjutan)
Hasil Kueskoner tentang Kepuasan Nasabah Taplus terhadap Kualitas Pelayanan
PT Bank Negara Indonesia {Persero) Thk

PERSEPSI
No RELIABILITY Rata- EMPATHT Rata-
Skor Skor
pd p2 p2 p4 rata pi p2 [ax] pd rata
1 3 4 4 4] 15 3.5 2 2 3 3] 18] 2.5
2 g 5] & 5| z0 5 5 5 5 5[ 20 5
3 3 a4 3l 14| %5 3 ] 4 3] 13l 3,28
4 3 B 3 5| 18| 4,5 ] 4 4 D q
B 5 ANE 5| 98] 45 5 5 5 5 =0 5
6 5 53 5| 18| 45 g & 3 2| 14| 3.5
7 H Y 5 18] 4.5 5 B 5 5[ 20 5
8 5 S 5] 18] 45 4 g 4 4l 148 4
5 5 5 & 3 20 5 ] e ] HEETI
10 A 2f 3 E 14] 3.5 ] ‘ 4 al 16 P
11 2 3 3l 14l 3.5 ] d 4 4 16 4
12 4 A 3| 14 3.5 4 g 4 5 18] 4,5
13 4 D ] 14l 5.5 ] g 4 5. 18] 4,5
14 3 3 2 2 12 3 5 3 5 5] 20 5
15 2 3 3 2l 13| 335 4 Z 4 2 18 4
18 2 i s 4l 13| 3.25 3 3 4 3] 131 3.25
17 1 S FEE 3 3 4 4 4] 15| 3,78
18 ] 3 2 4 12| 3 2 7] 4 sl 14 3.5
19 3 a3 5|45l 3.8 3 ! 4 2l 15| 3,75
20 3 3i 3 2] 11| 295 3 A 5 B 18| 45
21 2 i 3 51 13| 3,75 3 3 5 51 18] 4,5
22 3 T at 4] 3.5 3 Pl ] 4 15| 3,75
23 3 I 3 121 3 3 g 5 5 18] 45
24 3 3 4 3] 13| 3.25 3 E 5 5| 18| 4,5
25 3 34 2| 11 278 3 4 4 3| 1a] 3.5
26 3 3 4 4l 14| 35 3 3 5 5l 18] 45
37 3 T [ 14l a5 2 g 4 5| 16 4
28 3 34 3 13| 3,25 g 5 5 5] 20 5
75 3 34 3] 13| 3.5 4 3 4 4 16 4
30 2 4 i 10| 2.5 3 3 4 3l 13| 3,25
31 4 b A al 14| 3.5 4 ] 4 al 18 4
3z 3 4 3 3] 13] 3.5 3 3 3 3| 12 3
33 3 I 3| 13 325 g 5 5 5 20 5
34 3 WA i 16| 4 7] 5 4 57 18] a5
35 3 i 3 5] 15| 3.8 g 5 5 5, 20 5
36 3 5 4 5| 7] 4,25 g 5 5 5 20 5
37 3 I 3 43328 5 5 5 5[ z0 5
38 3 W 4 2| 13| s28 5 5 5 5 20 5
39 z W4 312 3 3 ] 3 21 14] 35
a0 3 4 3 Al 14| 3.5 4 3 4 31 13| 3,25
1 ] W 3 2l 12 3 Z 5 4 51 18] 4,8
a2 i al 4 3] _14] 2.5 3 3 4 3| 43| 3.25
0 7] I 344 5.6 5 5 5 5[ =20 5
44 5 FIE KT 4 3 2 3 3] 10| 25
45 5 & 4 3| 18 4 £ 4 4 4l 16 4
45 4 a4 3 15| 3,75 5 5 5 5| 20 5
a7 3 A 4 18] 3,75 3 3 2 T 3
48 a ] a 4 18] 4 z 4 3 A 13 328
49 3 2 a [ 14l 38 2 4 3 4] 13l 328
50 5 & 5 5[ 26 3 4 3 3 2l 12 3

[
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Lampiran 2 {Lanfutan)
Hasil Kuesloner tentang Kepuasan Nasabah Taptus terhadap Kualitas Pelayznan
PT Bank Megara Indonesia (Persers) Thk

PERSEPSI
No RELIABILITY Rata- EMPATHY Rata-
Skor Skor

pl p2 p3 nd rata pi P2 p3 pd rata
51 5 5] 5 5 20 5 4 7 2 4l 12 3
52 3 Y T Y 3 z 3 51 15| 305
53 5 1 5| 20 5 4 3 3 2l 12| a3
54 3 A 3| 14| 35 4 3 3 5| 15| 375
55 5 5] 5 5[ 20 5 4 3 4 18] 348
56 4 2zl 3 514l 35 A Z 3 4 93] 328
E7 4 al 4 3] 14| 38 4 3 4 34| 35
58 4 4 3 3 14 3.5 4 2 3 T 3
59 q 3 3 4 14 35 4 3 4 41 15| 3,75
60 3 3] =2 212 3 4 4 3 4] 15| 375
3] 2 i 3 4] 13| 325 4 3 4 3| 14] _as
[ 2 a3 4| 13 328 z 3 4 3| 14l 35
3 a 3 3 3 12l 3 4 2 4 21 12 3
4 4 2 2 a1z 3 P a 3 4l 13| 3.25
65 3 N 5] 15! .75 4 3 3 2l a2 3
66 ] 3] 3 2l 12 3 ] 2 P 2 12| .3
67 ] 3 3 5| 15| 3.75 3 4 3 5| 15| 3,75
58 4 3l 4 4] 15| 3.7% 3 3 3 - 3
53 4 21 3 4| 13| 3.25 Pl 3 3 5| 15[ 3.15
70 4 a4 3] 14| 3.5 a i 4 4| 15| 3,75
71 ] I FIET: 3 2 g 3 A 13| 3,28
72 4 LY 4] 181 4.75 ] 3 4 3l 14| 35
73 4 a3 4] 18| 375 4 i 4 2l 42| | 3
74 r 3 14 3] 44| 3.5 4 3 4 418 3.8
75 Y i 4 3 14| 3.8 4 @ 3 4] 15| 375
76 4 3 a 2 12| 3 i 3 4 3l 14} 3.5
77 5 5 5 5 20] & 4 E 4 3] 14| 35
78 5 57 5 5 20 5 4 il P 2l 12| 3
79 5 5 & 5| 20 5 4 5 4 5 18] 45
20 5 5§ 5] 20| & 1 5 4 5| 18] 4,5
1 4 2 a 5| 14] 3.5 5 = 5 5 20 5
82 4 il a 3 14| 3.6 4 5 4 5 18] 4.5
83 4 4 3 3 14l 35 5 E 5 5 20 5
84 a 31 3 A 14l 35 A 4 a i 18] 4
85 3 3 2 i 12 3 3 3 2 12 3
86 2 g3 4l 13 3.25 z ] 3 4] 13] 3,28
a7 2 a3 4| 13| 3.25 z 4 3 4] 13| 328
85 4 : 3 2 12 3 4 3 3 2] 12 3
89 r B 2 al 2] 3 4 3 Z 12 3
30 3 43 5] 181 3,05 3l 4 3 51 15| 378
81 ) T 4|15 3.05 r 4 3 4f 15| 395
9z 4 a3 5] 18] 3.76 4 3 3 5| 15| 3,78
93 4 i a 4] 48] 375 4 3 4 4 15| 3,75
94 4 9 3 4| 13| 3,325 4 3 3 14 35
95 4 i 8 3l 14| 35 3 3 2 7 KE 3
36 4 F] 3l 2] 3 = 3 3 3~ 13| 3,25
97 4 W a 4| 1Bl 3.8 2 4 3 4| 13 3.25
98 4 i 3 4|18} 378 z 3 3 2t 12| 3
) 4 3 4 3| dal 35 4 2 2 s 2] 3
100 4 A a 3 14| a5 3 a 3 5| 15| 3,78

L




Eampiran 2 (Lanjutan)
Hasil Kuesioner tentang Kepuasan Nasabah Taplus terhadap Kualitas Pelayanan
PT Bank Negara Indonesia (Persero} Thk

valid valld valid wvalid

valid wvalid wvatid wvalid

, PERSEPS!
Nao. RELIABILITY Skor | ROt EMPATRY Skor | Rata-
pl p2 p3 pé rafa { p1 p2 p3 p4 rata
101 4 2 4 2 12 3 & 2 4 2 12 3
102 5 ] 5 5 20 & 3 3 2 4 iz 3
103 5 & 5 5 20 5 2 4 3 4 13| 3,25
104 3 3 2 4 12 3 2 4 3 4 13| 3,28
105 2 < 3 4 13] 3,25 4 3 3 2 12 3
105 2 4 3 4 13| 3,25 4 21 2 4 12 3
107 4 K 3 2 12 3 3 4i 3 5 18] 3,75
108 4 2 2 4 12 3 4 3¢ 3 4 14 3.5
109 3 £ 3 5 15 3,75 < 3¢ 2 4 12 3
110 4 1< 3 2 12 3 z EH 3 4 13| 3,25
111 4 K] 3 5 i85} 3,78 z At 3 4 13] 3,28
112 4 W44 18] 37 4 gE=——1 2L 2] 3
113 4 P 3 4 13| 3,25 4 £} 2 4 12 3
114 4 £ 3 4 15| 23,75 K 4 3 5 i8] 3,75
115 4 2 o4 2 12 3 & & 3 4 15| 3,75
116 4 & 4 4 15) 3,758 4 3 4 3 14 3.5
117 4 4 3 4 15| 3,78 L] 3 4 3 14 3.5
118 4 2 4 3 14 3.5 4 2 4 k! 12 3
119 4 4 3 4 18] 3,76 4 4 3 4 15; 3,75
120 4 z 4 2 12 3 2 4 3 4 13| 3,25
124 3 4 3 2 12 3 2 A 3, 4 13| 3,25
122 4 2 3 3 13 3,25 4 3 3 2 12 3
123 4 3 4 3 14 35 4 2 2 4 12 3
124 4 3 3 4 id 3.5 3 4 3 & 15{ 3,75
125 3 2 3 2 ] 2,5 4 3 31, 4 £2 3
126 3 4 3 2 12 3 4 3 3 ] i5| 3,75
127 2 4 3 4 13 3.25 4 3 4 L 18| 3,75
128 2 3 & 2 1] 2,78 4 2 3 4 13| 5,28
128 4 3 4 2 13] 3,25 4 3 4 3 14 3,5
130 3 4 4 4 15] 3,75 4 2 4 2 12 3
131 4 2 3 5 14 3.5 4 3 4 ad 16 3,75
132 4 3 4 3 14 3.5 L 4 3 4 15| 3,75
133 £ 4 3 3 14 3,5 4 3 2 3 12 3
134 4 3 3 4 14 EX:) 4 3 3 3 131 26
4138 3 2 2 4 12 3 4 2 3 & 11 2,78
136 2 4 3 4 13] 3.28 & 4 4 B 16 4
137 2 4 3 4 13| 3.28 4 5 3 & 17| 4,25
138 4 3 3 2 12 3 4 5 3 3] 17| 4,25
138 4 2 2 4 12 3 4 4 4 4 16 4
508| 477| 4B0| 5101 1976] 494 &t3] 501| 495 535 2044] 511
3.66] 3.43| 345] 6vI1422] 3.85] 3681 3.60| 3.56] 385 14,71 3,68
0,82 0,74 0,58 0868 246 0,84 0,78 0,7

¥
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tampiran 2 {Lanjutan}
Hasil Kuesioner tentang Kepuasan Nasabah Taplus terhadap
PT Bank Megara Indonesla {Persero) Tbk

No. PEEPS@ - TOTAL [ TOTAL RATA,
) Skor | 28 SKOR RATA
pti p2 p3 pd rata
1 3 5 4 4 18] 4 70 17,5
2z 5 & 3 G 20 5 38 22
3 4 4 3 3 14 3.5 68 17
4 4 3 4 ai el 4 7 15,25
5 5 5 5 5| 200 & 6 21,5
6 5 5 5 5 200 B 80 20
T 5 5 5 5] 20 5 88 2
8 4 4 4 4] 16| 4 75 18,75
5 4 4 4 4 18] 4 75 15,75
10 4 4 4 4| 18] 4 73 18,25
11 4 4 & 4 16 & 71 17,75
12 4 ] 4 al e[ 4 74 18,5
13 4 3 4 5 18 4,5 78 19,6
14 5 g g 8__20i & 78 19,5
15 4 q a4 1ef 4 73 18,25
16 4 4 3 3 14 3.5 65 16,25
17 4 3 ] 4 18] 4 58 7
18 4 4 4 4 b & 70 17,5
18 4 4 4 4 18 4 73 18,25
20 5 5 5 & 20 £ 73 18,25
21 L] s 5 &) 280 & 78 19,5
22 4 4 4 4 16 4 75 18,75
23 5 5 5 5 z0] & 83 20,75
24 5 5 5 & 20 & 89 20
25 5 4 4 4 17} 4,08 &8 17,25
26 5 5 5 5 20 5 83 20,75
27 4 5 4 B 18 4.5 84 21
28 5 5 5 5 0 5 87 21,75
28 4 .4 4 4 16 4 76 19
30 4 4 3 3| 14| =s 85 16,25
3] 4 4 4 4 18] & 78 19,6
32 4 3 4 4 18] 3,75 70 17,5
33 5 5 5 S 20 g a1 22,75
34 4 4 4 4 16 4 87 21,75
35 4 4 3] 4] 15| 3.5 87 24,75
38 4 2 4 4 14 3.5 25 24,25
37 3 4 3 3] 13| 328 78 19,5
38 3 4 al 3] 13| 3.5 [iF; 20,6
39 3 4 4 5 16| 4 76 {E
40 3 4 3 5 15| 3,798 74 18,5
41 3 5 4 5 17 4,25 a2 20,5
42 3 4 3 3 131 3,25 72 18
43 3 4 4 2 138 3,25 Bt 20,25
44 2 3 4 3 12 3 G6 18,6
45 3 4 3| 4] 14 35 &0 20
48 4 3 3 2] 13 3 84 2
47 3 3 34 3 3 73 16,25
43 2 4 3l 4] 13 3725 76 19
49 2 4 3 4 131 3,25 bl 19,76
50 4 3 3 2 12 3 §2 20,5

140




Lampiran 2 {Laniutan)
Hasil Kuesloner tentang Kepuasan Nasakah Taplus ternadap
PT Bank Megara Indonesia (Persero) Thk

N PEmPS| TOTAL [TOTAL RATA
9 ASSURANCE Skor Rata- SKOR RATA
pt h p2 I p3 1 pd rata
51 4 2 2 4 12 3 81 20,25
52 3 4 3 ) 15] 3,76 75 18.75
53 4 3 3 2 12 3 80 20
54 4 3 3 5 15] 3,75 74 18.5
55 4 3 4 4 i85 3,75 &6 21,5
56 4 2 3 4 i3] 3,28 73 18,25
57 4 3 4 3 14 3.5 78 19
55 4 2 4 2 13 3 75 18,75
59 4 3 4 4 15] 3,75 78 19,75
50 4 4 3 4 15 3,75 81 20,25
61 4 3 4 3 14 ERS 76 19
52 4 3 4 3 14 3.5 73 18,25
63 4 2 4 2 12 3 71 17,78
84 4 4 4 4 16 4 72 18
65 4 5 4 5 14 £,5 81 20,25
66 5 5 5 5 20 5 31 20.28
57 4 4 & 4 6 4 83 20,75
68 4 5 4 & 1% 4,5 g1 20,25
69 4 5 4 & 18 4.5 84 21
70 4 4 4 4 16 4 30 20
71 5 3 ] & 20 H 82 20,5
7z 4 4 4 4 18 4 78 19,5
73 5 5 5 & 20 8 81 20,25
74 4 4 4 4 16 &4 73 18.25
75 5 5 5 5 20 5 83 20,75
76 4 5 ] 3 18] 4,78 75 18,75
77 3 3 2 4 12 3 B4 21
78 2 < 3 4 13] 3.28 70 17,6
79 2 4 3 4 13i 3,28 31 20,25
80 4 3 3 2 12 3 76 19
81 4 2 2 4 i2 3 73 18,25
B2 3 4 3 5 15| 3,75 77 18,25
83 4 3 3 2 12 3 78 19
B84 4 3 3 S 181 3,75 1 17,78
85 4 3 4 4 151 3,75 ik 17.25
B6 4 z 3 4 13 3,25 68 17
87 4 3 4 3 44 3,5 67 16,75
88 4 2 4 2 12 3 B2 15,5
89 4 2 4 4 15 3,75 64 16
90 4 4 3 4 18] 3,75 75 18,786
N 4 4 4 3 i5] 3,758 75 18,75
92 4 3 4 3 14 3,8 il 17,76
93 4 2 4 2 12 3 &7 18,75
84 4 4 4 4 16 4 £8 17
85 4 4 4 &4 16 4 5 18,75
&6 5 5 5 5 20 5 &0 20
97 4 5 4 5 i8] 45 75 18,75
838 4 4 3 3 14 3.5 70 17,5
89 4 4 4 4 16 4 75 18,75
100 4 4 4 4 i6 i 68 17,28

141
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Lampiran 2 {Lanjuan)
Hasil Kuesianer tentang Kepuasan Nasabah Tapius terhadap Kualitas Pelayanan

PT Bank Negara Indenesia {Fersero) Thk
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Larapiran 2 {Lanjutan)

Hasll Kuesioner tentang Kepuasan Nasabah Taplus ternadap Kualitas Pelayanan

PT Bank Negara Indonesia {Persero) ThK

HARAPAN
Mo TANGIBLE Rata.l  RESPONSIVENEES Rata-
Skor Skor
p1 P2 p3 p4d rata pi g2 p3 pd rata
51 4 3 4 3] 14] 35 4 5 K 4 17] 4,25
52 4 3 4 3] 14l 35 5 4 4 5 18] 4.5
53 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
54 4 3 3 3 13] 3.25 5 4 4 5 18] 4,5
55 5 5 g 5| 20 5 5 5 5 5 20 5
56 4 4 4 A 16 4 4 4 4 ] 16 4
57 4 4 4 4 18 4 4 4 ] a 16 4
58 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 18 4
59 4 4 4 4] 18 4 4 4 4 4 185 4
v0 4 5 4 s| 18] 45 4 5 4 5 18] 4.5
61 57 . 5 5 5| 20 5 5 g 5 5 20 5
62 4 3 4 3l 14 35 4 3 4 4 17] 4,25
63 4 4 4 4 16 4 4 4 4 E 16 4
64 4 3 4 3] 14| 35 4 4 4 3 151 3,75
65 4 4 4 4 15 5 4 4 4 & 16] 4
66 5 5| 5 5] 20 5 4 5 s 5 18] 4,75
67 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 i6 4
68 4 4 4 4 16 4 4 4 4 o 16 4
69 4 4 4 4] 18 4 4 5 4 5 18] 4,5
70 4 3 4 3] 14l a5 i 4 4 & 16 4
71 4 3l 4 3| 14l 35 4 5 4 5 18] 4.5
72 4 4 4 4 18 4 £ 4 4 “ 171 4.25
73 5 5 5 & 20 5 4 4 4 < 16 4
74 3 4 3 s 13 3.5 5 4 4 £ 17| 4,25
75 4 5 4 5] 18] 4.5 5 4 4 4 17] 4,25
75 4 3 3 3] 13] 3.5 ] 4 4 4 18 4
77 4 4 4 4 18 4 4 5 5 [ 19] 4,75
78 4 4 4 4] 16 4 4 4 4 4 16 4
79 4 3 4 3 14| 35 4 st 4 5 18] 4.5
80 3 5 4 3 14| 35 4 4 4 4 16 4
81 5 5 5 s| 20 5 4 4 4 4 16 4
82 4 4 4 4] 18 4 4 4 4 4 16 4
83 5 5 5 5 20 5 4 5 5 5 18] 4,75
84 4 4 4 4 18 4 4 5 4 5 18] 4.5
85 4 4 4 4] 18 g 4 4 4 4 16 4
86 4 4 4 4 1s 4 4 4 4 4 15 4
87 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
88 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
89 4 4 4 5 18 4 4 4 4 4 16 4
50 4 5 4 5| 18] 45 4 5 4 5 18] 4,5
91 4 3 3 3 13] 3.25 5 4 4 5 18] 45
92 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
93 4 4 4 4] 16 4 4 4 4 4 16 4
54 3 4 4 a3l 14l 35 3 4 3 4 14] 35
35 4 4 4 4] 16 4 4 4 4 4 16 4
a6 5 5 5 5] 20 5 5 5 5 s 270 5
57 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
ag 4 3 3 3] T3] 325 5 4 4 5 18] 4,5
89 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
100 4 4 4 4] 18 4 4 4 4 4 16 4
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Lampiran 2 {Lanjutan)
Flasi Kuesioner tentang Kepuasan Nasabah Taplus terhadap
PT Bank Negara Indonesia (Persero} Tok

PERSEP Sl TOTAL STOTAL RATA)
No. ASSURANCE skor | R3] sKom RATA
p1 § pz | p3 | pd rata
101t 4 4 4 4 1% 4 87 16,75
102 5 5 S ) 20 5 85 241,25
103 5 5 5 5| z0 5 80 20
104 5 5 5 ) 5 59 17,25
165 4 4 4 al 18 4 53 i7
108 5 s 5 5f =0 B 71 17,78
107 5 5 5 s 20 5 70 17.5
108 4 4 4 4 16 4 ] 17,25
109 4 5 3 5| 47| 4.25 70 17,5
110 4 4 3 3l 4] 35 62 15,5
111 4 5 4 B 18| 4.5 7z 18
112 4 4 4 4] 46 4 70 i7.5
113 4 4 4 4] 18 4 62 15,5
114 4 4 4 3] 48] 3,78 75 18,75
115 3 3 2 4 12 & 57 16,75
1186 2 4 3 4l 13| 325 67 16,75
117 2 4 3 5| 13| 2.28 69 17,25
118 4 3 3 2] 42 3 67 16,75
112 4 4 4 3]~ 15] 378 73 18,75
126 3 4 3 5| 151 375 66 18,5
121 4 3 3 2l 12 3 64 16
122 4 3 3 5] 18] 3,78 57 18,75
123 4 3 4 4] 48] 378 85 16,25
124 4 2 3 4l 131 335 67 18,75
125 4 3 4 a3l 14f 38 62 15,5
126 4 z 4 TR 3 64 18
127 4 3 4 4 18] 378 87 16,75
128 4 4 3 a4l 5] 378 [ 17
128 4 3 4 3| 14| 3.4 64 16,25
130 4 3 4 al 14| 35 70 17,5
131 4 2 4 FH T 3 70 17,5
132 3 4 4 41 15] 278 2 13
133 2 5 5 5{ 471 4,25 72 13
134 2 4 4 3l 14 2.8 &9 17,25
135 4 4 4 16 4 66 16,5
136 4 4 3 4] 18] 375 72 18
137 ] 4 5 2 si 16 4 3 18,75
138 4 5 2 5| 1% 4 79 19,75
139 4 4 4 4 15 4 76 19
545| 539| 528| 651| 2163| 540,8| 10353 25(8,25
3.92] 3,88] 3,80] 3,96 1555] 3,89 T448 18,62

053 482 0,76 0,78
valicdl wvalid valid valid

SElpen S R



Lampiran Z {Lanjirtan)

Hasil Kuesioner tenfang Kepuasan Nasabah Tagzlus terhadap Kualitas Pelayanan
PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk

HARAPAN
No. TANGIBLE Rata.|  RESPONSIVENEES Rata-
Skor Skor

pi p2 p3 pd rata [ex] p2 o3 pd rata
104 4 4 4 4 16 4 4 & 4 4 186 4
102 5 3 5 5 20 5 5 ] 3. 9 20 5
103 5t 5| s8] s 20| 5| 5 s 5[ s 20| 5
104] & 5| s s 30| s & & 5 3 20 5
108] 43| a3 4] 35/ 4 sl " al 4 17| 428
106] 8| 5| s s 20 s &l s sl 5 20 &
07| 4l 3] 4] 3] 1435 4l & af a4 47| 42s
T08] 4| 4] &l 4 e 4] _ai 4| & a4 18] =
18] A 4l & & w8l a4l & 4] 5| 18] a5
110] 4 3l 3| 3| 13| 325/ _ s & 4] 5| 18] 45
1] 4] a4l 4| 4| 18] 4l 4l 4l 4] 4 18] 4
1Mz 4| a4 4| 36| a4 4] a4 &  1s] 4
193] 4] 3] 4] 3| 14| 55| 4l & 4] _al 17| 428
11a] &) 3] 3] 31 43| 325 8| 4 4] 5[ 18] 45
15| af & af 4 16| 4] 4| 4| _al & 18] a4
16| 4] 4| 4} al 18] &l &l 4] a4l 4] 18] 4
A47] 3| 4] &l 3| 14, a5 4] 3i a4 14 35
TI8] 4l 4] & 4| el 4] & 4 & 4l 18I 4
118 4| 3] 3| 3] 13| 3a2s| & 4] 4] 8| 18| 45
120 4| 4] 4] 4 18] a4 | 4] & a4 18] 4
1290 & sl a4 8| &l & 4| a4 ]
122F 4] af 4| 4| 48| 4l & 4] 4 ar 16| 4
23] 8] 3| 4l 3] 44| 35 3| 4] 3] 2 14l 35
124 4] 4| A4l 4l s 4 A4 44 e[ 4
125] 4l 4| 4l & 18] & 4| 4| &z _d8 -
126 4] 4| 4| 4l 6] 4[4 4 Al a8 4
27| &l B| 4] s 18] 45| & s 4 5 18| 45
128 5] s 5| s 20 5 5 5| 8 s 200 &
128 3| 4l 4 3| 44 35 3 4] 3| 4] 14| 35
130] 4| 81 4] 3| 44 35 A 5[ 4 4] 17| 4,25
1311 4| 5|4 3| 14| 35 4 5| 4 4] 17| 425
1321 4] 4] a4 A6 4 & __al a4 __af 18 4
133 5] 6] 5] 53 5[ 5] s 5 5 200 5
B4l At 4] 4l 4] 46| 4| 4| 4 4] 2 6] 4
135 4] 4] & 4] 16| 4| 4| 4 4] & 18] a
1361 &[] a4l 4l 46l 4 4l 4 4] 4] 18] 4
137 4| | &l 4l el 4l 4[4 4] 4] 18 4
136 & | &l & 6l___a a4 a4 18] 4
139 4] | & 4 18l___4] a4 4 4 18] 4

569| 56| 567|559 2257| 664,3] 680] 695 56| 598| 2341) 5853

409 4,04 406| 4,02] 16,24| 4.06] 47| 4,28 4,09 430| 16,84] 4,21

075 094 058 094 075 079 083 0,85

valid wvalld walid wvalid

valid walid walid walid
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PT Bank Negara Indonesia (Persero) Thk

Lampiran 2 (Lanjuian)
Hasil Kuesioner tentang Kepuasan Nasabah Taples terhadap Kualitas Pelayanan

HARAPAN
No RELIABILITY Skor Rata- EMPATHY Skor Rata-
ot p2 p3 pd rata | pi p2 {_p3 pd rata
1 5 4 5 5 18] 475 4 4 4 4 16 4
2 4 <1 4 3 17 4,28 4 3 4 < 17| 4,25
3 3 4 5 3 15| 3,75 3 3 3 & 13 _3.25
4 5 4 3 4 17| 4,25 5 4 4 4 17] 4.25
5 8 5 5 5 20 5 4 5 4 i 18] 45
& 4 4 4 5 171 4,25 ) 4 ] & 181 48
7 5 5 & 5 20 5 4 5 4 5 18 4,5
] 4 « 4 4 16 4 4 4 4 & 16 4
g 4 < 4 4 16 4 4 4 4 & 16 4
10 4 < 4 4 18 4 4 4 4 & 16 4
11 4 o 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
12 4 < 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
i3 4 L 4 4 18 4 4 4 4 & 16 4
14 3 < 4 4 151 3,75 4 5 4 & 18| 45
15 4 B 4 S 18] 45 5 4 4 & 17 4,25
16 4 K] 3 3 13| _3.25 3 3 3 4 13| 3,28
17 4 4 4 4 16 4 g 4 4 4 17] 4.25
13 5 5 5 5 26 5 4 4 4 4 16 4
19 3 & 4 5 16 4 4 4 4 4 16 4
20 g 5 5 5] 20 5§ 4 5 4 g 18] 45
21 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 18] 4.5
22 & 4 4 3 14] 3.5 4 4 4 4 18 4
23 4 < 4 4 16 3 4 5 4 3 18] 4,5
24 4 £ 4 4 16 4 4 5 4 & 18| 45
25 4 ] 4 3 14| 3.5 4 5 5 4 i8] 45
26 4 & 4 4 16 4 4 5 4 5 18] 45
27 4 & 4 5 181 4.5 4 4 4 4 16 4
28 4 4 4 4 18 4 4 ) 4 § 18] 4.5
29 4 < 3 3 13| 3,28 4 4 4 4 16 4
30 4 & 4 4 1€ A 3 3 3 4 13] 3,25
31 4 4. 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
32 4 & 4 4 15 4 4 3 4 3 4] 35
33 5 £ 3 ] 20 ] 4 5 4 5 181 4.8
34 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
35 5 £ 5 5 20 5 4 5 4 5 18] 45
38 5 & 5 5 20 5 4 5 4 5 18] 4.5
37 4 4 4 4 16 & 4 4 4 4 16 4
38 § ] 5 5 20 & 3 5 4 5 17| 4,25
39 5 ] 5 5 20 5 5 & 5 5 20 5
40 5 £ 5 4 19] 4,7% 3 5 3 S 16 4
41 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 15| 3,75
42 3 4 L 3 14] 3.5 3 3 3 3 12 3
43 4 4 4 5 7] 4,25 4 5 4 4 17] 4,25
44 5 5 5 3 8l 45 3 4 3 3 13| 3.25
45 5 4 4 4 17| 4,25 5 4 4 4 171 4,25
48 5 5 5 5 20 5 4 5 4 5 18] 45
47 4 4 4 4 18 A 4 4 4 4 16 4
43 5 4 4 4 17| 425 5 4 4 4 17 4,25
42 5 5 5 5 20 5 4 5 4 5 18] 45
50 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
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PT Bank Negara Indonesia (Parsero) Tbk

Lympiran 2 (Lanjutaa)
Hasil Kuesioner tentang Kepuasan Masabah Taplus terhadap Kualitas Pelayanan

HARAPAN

No RELIABILITY Sror | Rta- EMPATHY sror | RA

ot P o2 | p2 ) o4 O vata"pt § p2 | o3 ] pa o rata
51 a4 4] 4] 18] 4] <4 4] _ a4 18 &
52 T I I T - ! T R - VR T
53 4 alal s 4% 4] 4l & 18] 4
54 T R R - - N A 7 N
55 s s B & _zol & & 8| 5 5 28] 5
56 R S R T I ) =
57 rY I | I I R D T I I T
58 5 4 4 4 17| 4,25 ES 4 4 4 17} 4,25
59 ] I I T e I | T R T
&0 B 4] 4l 5| 18] 45 4 & 4 5 18] 45
&1 5 s B 5| =z s 8 & & 5 =0 5
62 I Y T T T e S
53 504l al & 47| 435l 8| 4l &l a4l _ 17| 428
&4 T R I T I R S
65 Y S T T e T ) e T
56 s 5| 5 TR 2ol Bl = E 4 5 18] 45
5 S| 4l WA 7] azsl 5| &l 4L 4l A7} 425
&8 I O e I I T
59 I R R T T T S I I TR T
70 a4l Al aTTRE 4l el 4] 4 a4l 18] 4
71 T4 AR 46| 4l 8| 2] 5] 5L 18] 475
72 N I T R N e I T T
73 S I R I I I A N R T Y
74 7 I ) T R D S I | =
75 R G T = O D I I T R
76 4| 4] 3] 45 3.75] 44| a4 38l 3,75
77 al 4l al 4] 18] 4| 4| a4l 4] 4] 18] 4
78 G s Y e N e e R E N
79 4 4 4 4 16 4 4 4| 4 4 i85 4
80 P I T T I D T I T
& I A T DS L e T D R
B2 Pl l 4 3 16 4 4 4 4 4 151 4
83 A3 a 3 44l 38| &l 3| 4] 5] 14| 38
84 B 4] 4] 4] 17| 428] 5 4] 4] 4] 47| az2s
85 T4 Al 4] 18] 4] 4 4] 4 4 sl 4
88 I ] 1 | N | A I T
57 I T N T N T YT
88 A 4| 4| 4] 8] 4 4| 4i 4] 4] 16 4
83 Al | 4l 4l 18l a4l Al & 5 &5 18] 478
50 B 4| a] 5] 18] 48] 4] 41 4] 4 18] 4
31 3 4] 4] 3] 4] 25| 3| 3 & 3 1 3
52 I I T Y T Y T
a3 AT TA A qe| Al Al A & £ 18] 4
54 sl 4] al a4 16| 4] & a4 <l 18] 4
85 a4l 4 4] 8] 4] 4 5 5| £ 13| 478
58 Bl 5| 5| 28] & 4 5 4] E| 1Bl 48
97 | T R N T T T -
58 Bl a4 3 A4l 38 5| 3 3] 3 12 3
59 5| al Al 4| 17 428 5|4 4l 4l 17l 425
00 4| <&l 4] 16| a| 4 4 a4l 4| 18] 4
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Lampiran 2 {Lanjutan)

Hasil Kuesioner tentang Kepuasan Nasabahn Taplus terhadap Kualitas Pelayanan

FT Bank Megara Indonesia (Persero) Thk

HARAPAN
No. RELIABILITY Rata- EMPATHY Rata-
Skor Skor

pl p2 P3 p4 rata | pi p2 03 pd rata
101 4 £ 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
102 5 5 5 5 20 5 4 g 4 3 i8] 4,5
103 5 £ 5 5 20 5 4 5 4 s 18] 4,5
104 5 [ 5 5 20 5 4 5 4 5 18} 4.5
105 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
106 5 [ 5 5 20 5 4 5 4 5 18] 45
107 4 4 4 4 16 4 4 5 4 4 7| 425
108 4 4 4 4 16 4 4 5 5 s 19] 4,75
108 4 4 4 4 16 4 g 4 4 5 18] 45
110 3 4 5 3 i5; 378 3 3 3 4 13] 3,28
11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
112 5 4 4 q 17] 4.25 5 4 4 4 17} 4,25
113 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
114 3 4 4 3 14 35 3 3 3 3 12 3
115 4 4 4 4 16 4 4 5 5 5 19] 4,75
118 4 4 i 4 16 4 4 4 4 4 16 4
117 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
118 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 18 4
113 3 4 4 3 14] 35 3 3 3 3 12 3
120 4 4 4 4 16 4 4 3 4 4 151 3,78
121 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
122 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
122 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 186 4
124 4 4 4 4 16 4 4 [ 5 5 19) 4,78
128 4 4 4 4 16 4 4 5] -5 5 18] 4,75
126 5 4 4 4 171 4.25 5 4 4 4 17] 4,25
127 4 4 4 5 17] 4,25 4 5 4 4 17| 4,25
12§ 5 5 4 5 18] 4,78 4 4 4 4 16 4
128 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
130 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
131 4 4 B 4 16 4 4 4 4 4 16 4
132 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4
133 5 5 5 5 20 5 4 5 4 5 18] 4.5
134 5 4! 4 4 17} 4,25 5 4 4 4 17] 4,25
135 5 4. 4 4 17 4,35 5 4 4 4 17| 425
136 5 4 4 4 17] 4.25 [ 3 4 4 171 4.25
137 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 18 4
138 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 16 4
138 5 4 4 4 17} 4,25 5 4 4 4 17] 4,25

591] 578| 581} 573] 2324| 581 566| 583] s85] s582] 2286| 5715

4,28] 4,171 418[ 412] 16,72] 4,48] 4,07] 4,13]1 3,99} 4,18] 1645] 4,11

6,63 086 083 (85

6,80 0,87 082 0,86
valid valid valld wvalid

wvalld wafid walid wvalid
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Lampiran 2 (L.anjutan)
Hasil Kuesioner ientang Kepuasan Masabah Taptus terhadap Kualitas Pelayanan
PT Bank Negara Indengsia {Persero} Thk

u HARAPAN TOTALITOTAL RATA] SERVQUALE (pp
o ASSURANCE Rata-| skor | RATA SCORE
Skor

pt F o2 | p3 | p4 rata {P-H) (P-H)
1 4 5] 4 4l 17] 4.25 B3 20,75 A3 2
2 4 4 4 2 18t 4 36 21,5 2l 5
3 4 £ 5 5 19% a5 75 78,5 RIS
4 & 4 4 4 17F 4,25 53 20,75 -5 3
5 4 4 3 4 18f 3,75 a3 2325 -7 3
5 4 4 ! 4l 18 4 83 20,75 3l e
7 4 4 3 il 18] 375 93 73,25 5] 4
F 4 4 4 4 16| 4 80 20 5 4
g 4 £ 4 al 17| 425 30 20 ETH
10 4 4 4 Y 50 20 KIE
11 ! 4 Pl al 18] 4 20 30 EIE
12 4 £ 4 al 17| a5 0 20 SEE
13 4 ] 5 4l 17| 428 81 30,25 3] 4
14 2 ] 3 Al 18| 378 84 21 I
15 5 4 2 4 17| 4,25 24 21 -1 3
16 4 5 5 5] 18| 405 75 19 ETIIE
17 5 4 4 4 17] 4.25 82 20,6 4] 2
£ 4 3 4 4~ 18 4 B4 29 EFT
19 q 4 4 al il 4 %0 20 7] s
) 4 ] 4 2l 18 4 29 72,25 K
21 ] 4 3 4] {8 3.78 27 21,75 48] 3
22 4 4 4 4 18} 4 75 48,75 ol a
23 ] 3 3 4 15} 378 33 70,7E o 4
24 r 4 ] 4] 16 4 50 225 EE
25 5 5 ) " 18] 45 a4 21 As[ 2
26 4 4 3 4" 18| 3.5 a3 72,25 B[ 3
37 4 4 ] al” 18] 4 82 20,5 2[ s
28 4 4 3 4 15| 3,75 83 20,75 4 5
) P 5 5 2l 18] 45 79 %9.75 3, ¢
30 a 5 5 5l 18] 475 79 18,75 4l 2
3 4 4 ] a4l 16 4 i 20 2 e
32 5 5 : s 2 5 79 19,75 3 3
33 4 4 3 4] 15| 5,75 &7 21,75 al s
34 4 5 4 4l 171 4258 85 21,25 3
35 5 3 5 4] 18] 45 5 71,25 3 E
36 4 4 ] 4| 15| 375 50 22,5 5|4
37 5 5 E 5 70 g 85 Z1,25 T s
38 4 4 3 4] 15f 375 83 20,75 A 4
39 5 4 3 4] 18] 48 o4 23.5 S
40 4 5 4 5| 18] 4.5 88 22 A4l 2
& 4 4 4 al 18 4 77 19,25 5t 5
a2 3 5| 4 416 4 78 19 4
3 4 4 4 al 18] 4 86 21,5 5 s
a5 5 5 5 51 20 5 B3 20,75 I
45 5 5 5 a2l 13] 478 B2 20,5 2 %
45 4 4 3 & 15| 315 &g 22,25 54
a7 4 4 4 al 16 4 B0 20 S
48 5 5 5 3| 18| 4,98 BS 21,25 8 a
48 4 4 5 al 17| 4,25 35 23,75 48] 2
50 7] 4 5 4] 17| 4.25 81 20,25 1+
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Lampirar 2 (Lanjutan)
Hasll Kuesioner tertang Kepuasan Masabah Taplus terhadap Kualitas Pelayanan
PT Bank Negara Indenesia (Perserc) Tbk

__HARAPAN ToTALITOTAL RaTA} SERVAUALE et
No ASSURANCE Rata-] sitoR RATA SCORE
Skor
ol o2 | p3 | pt rata FH ] ea
51 4 5 2l 5| 18] 45 81 29,25 0] «
52 3 5 4 4] 16 4 74 18,5 i s
53 4 4 4 3 16 4 80 20 o] 4
54 3 5 4 4 16 4 73 18,25 1| 1
55 5 5 5 5| 20 5 100 25 4] 2
56 4 4 4 4 16 4 g0 20 gl a
&7 4 4 4 4 16 4 a0 20 -4 4
53 5 4 4 3] 17| 425 83 20,75 8] 2
59 5 4 5 4] 18] 45 54 21 5| 4
g0 4 4 3 4] 18] 375 7 21,76 6] 3
81 5 5 5 5[ 0 &F__100 25 23] 1
52 5 5 5 5 20 5 83 20,75 0] 3
63 5 4 4 4l 17| 4,25 83 20,75 2] 3
64 4 4 4 3l 15| 3,75 76 19 A 4
65 4 4 4 4l 16 4 o 20 1] 4
66 4 5 5 5|7 18] 4,76 5 24 5] 2
&7 4 3 2 3 16 4 B2 20,5 11§
58 4 4 3 i 16 4 80 20 4
69 4 5 4 5| 18] 45 86 21 0] 4
70 1 4 4 4 16 4 78 19,5 F
71 4 5 2 5| 18] 45 83 21,26 3] a
72 5 4 4 4 17| 425 B4 21 i
73 4 4 3 4 18 4 80 22,6 I
74 5 4 4 4l 17] 425 76 19 3[4
75 g 4 4 ] 17| 428 85 31,5 ]
78 4 4 4 4 16 4 75 18,75 o] 4
77 4 5 5 5| 19| 478 &6 218 2] a4
73 4 4 4 4] 186 £ 85 20,75 -3} 2
73 4 5 4 5| 18] 4,5 B2 70,5 Al a
80 4 4 4 4 18 4 78 19,5 |
51 4| 4 4 a1 4 s 225 AF|—5
B2 = 4 4 D 4 50 20 3 4
83 4 5 4 5| 18] 4,5 5 21,25 gl 3
84 4 5 4 5| 18] 45 26 Z1.5 A5 2
85 4 4 4 4] 16 4 80 20 ETIE
86 5 5 5 4] 19| 4,75 85 21,25 A7l 2
87 5 5 5 4] 18] 4,76 5 21,26 48]z
88 4 5 4 5] 18] 4.5 B2 20,8 20] 1
89 4 5 4 5] 18] 45 B5 21,26 21 1
90 4 4 4 4 186 3 B8 215 EIE
91 3 5 4 4 18 5 73 18,25 2] s
97 4 4 4 4] 16 £ g0 Z0 of 3
93 4 4 § 4 47] 4,25 B1 26,25 4] 2
94 4 4 4 5 17| 4,25 77 19,25 I
95 4 5 4 5| 18] 45 55 21,26 =T
96 4 4 4 4| 18 4 84 23,56 A4l 2
87 4 4 4 4 16 4 g0 20 5| 4
58 3 5 4 4l 16 4 73 18,25 3 4
38 5 5 5 4] 19| a7E 35, 21,25 48] 3 -
160 4 4 5 4] 17} 4,25 81 20,25 42 3w
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Lampiran 2

{Lanjutan}

Hasil Kuesioner tentang Kepuasan Masabah Taplus terhadap Kuzlitas Pelayanan
PT Bank Megara indonresia {Persero} Tbk

mHARAPAN TOTALJTOTAL RATA SERVQUAL RET
No ASSURANCE Rata-| axom RATA SCORE
Skor g
pl I p2 | p3 i p4 rata {P-H) (B-H)
101 4 4 4 4 18 4 a0 20 -13 2
102 4 4 3 4 15| 3,76 23 23,25 B 3
103 4 4 3 4 18} 3,75 93 23,25 -13 2
104 4 4 3 4 161 375 93 23,25 24 1
108 4 5 4 5 18 4.5 81 20,28 ~13 2
106 4 4 4 4 16 4 24 23.5 =23 i
107 4 5 4 5 18] 48 82 20,6 -2 3
108 4 5 4 § 18 4.8 85 21,25 -16 2
109 5 4 5 4 181 45 85 215 -16 2
110 3 5 8 5 18] 48 i 19,25 151 2
111 4 4 4 4 18 4 40 20 -8 2
112 5 4 4 4 17| 4,25 33 20,75 -3 2
113 4 5 4 4 171 425 i) 20 18] 2
114 3 S 4 4 16 4 73 18,25 2 5
115 4 5 4 5 18] 4.5 a8 21,25 A8 2
116 4 4 <) 4 171 4.25 81 20,25 Adf 2
117 4 4 4 5 17] 4.25 17 19,25 -8 3
118 4 4 4 4 16 4 80 20 =13 2
119 3 3 4 4 16 4 73 18,25 2 5
120 4 -4 4 4 16 4 78 19,75 -3 2
121 4 4 & 4 17 4.25 a1t 20,25 =17 2
122 4 4 4 4 15 4 8 20 -13 2
123 4 4 4 5 171 425 Fid 19,28 121 3
124 4 5 4 5 18] 4.8 i 21,25 ~18 2
125 4 3 4 5 i 45 85 21,28 =23 i
126 5 5 5 4 19} 4,78 885 21,25 =21 1
127 4 i 4 4 18 4 BE 21,5 -1§ 2
128 4 4 3 4 15 3,75 o6 22,5 -22 1
125 4 a4 4 5 17 4,25 iT 19,25 -12 3
130 4 4] 4 4 17 425 50 20 =10 3
131 4 4] 4 4 1Tt 475 Jaie] 20 «10 3
132 4 4 4 4 16 4 80 20 -5 3
133 4 & 4 4 18 4 84 235 22 1
134 4 & 4 4 18 4 82 20,5 -3 2
135 4 i 5 4 17] 4,25 83 20,75 -7 2
138 4 4. 4 4 16 4 82 20,5 -10 3
137 4 4 4 5 17 425 81 20,25 I
138 4 £ 4 5 18] 45 a2 20,8 -3 4
139 . 4 £ 4 S 18 4,5 B84 21 -3 3
574] 608] 571 590| 2343 585.8] 11551 2887,75 -1198
4,131 4,37] 411] 4,24| 16,85] 4.21] 83,10 20,78 -8,62
0,5 070 077 0686 min «24 Average -8,6
valid valid wvalid wvalid max 5 stcdey 7.0
1i2 8T DEV 3,50
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