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BAB IV
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Data Umum Perusahaan
4.1.1 Sejarah Umum Perusahaan
Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Aria Wirjaatmadja dengan nama Hulp-en Spaarbank der Inlandsche Bestuurs Ambtenaren atau Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi yang berkebangsaan Indonesia (pribumi). Berdiri tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI.
Pendiri Bank Rakyat Indonesia Raden Aria Wirjaatmadja Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah pertama di Republik Indonesia. Adanya situasi perang mempertahankan kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuk Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN diintergrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan Nelayan.
Setelah berjalan selama satu bulan keluar Penpres No. 17 tahun 1965 tentang pembentukan Bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia. Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan (eks BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit II bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II bidang Ekspor Impor (Exim).
Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang Undang-undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang Rular dan Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu Bank Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai Bank Umum.
Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-undang perbankan No. 7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI berubah menjadi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) yang kepemilikannya masih 100% ditangan Pemerintah.
PT. BRI (Persero) yang didirikan sejak tahun 1895 didasarkan pelayanan pada masyarakat kecil sampai sekarang tetap konsisten, yaitu dengan fokus pemberian fasilitas kredit kepada golongan pengusaha kecil. Hal ini antara lain tercermin pada perkembangan penyaluran KUK pada tahun 1994 sebesar Rp. 6.419,8 milyar yang meningkat menjadi Rp. 8.231,1 milyar pada tahun 1995 dan pada tahun 1999 sampai dengan bulan September sebesar Rp. 20.466 milyar.
Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin pesat maka sampai saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit Kerja yang berjumlah 4.447 buah, yang terdiri dari 1 Kantor Pusat BRI, 12 Kantor Wilayah, 12 Kantor Inspeksi /SPI, 170 Kantor Cabang(Dalam Negeri), 145 Kantor Cabang Pembantu, 1 Kantor Cabang Khusus, 1 New York Agency, 1 Caymand Island Agency, 1 Kantor Perwakilan Hongkong, 40 Kantor Kas Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 P.POINT,3.705 BRI UNIT dan 357 Pos Pelayanan Desa.
4.1.2 Visi, Misi, dan Tujuan Bank Rakyat Indonesia
Visi Bank Rakyat Indonesia:
1. Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan nasabah.
Misi Bank Rakyat Indonesia:
1. Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang peningkatan ekonomi masyarakat.
2. Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang profesional dengan melaksanakan praktek good corporate governance.

3. Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak yang berkepentingan.
Tujuan Bank Rakyat Indonesia:

1. Menjadi bank sehat dan salah satu dari liam terbesar dalam aset dan keuntungan

2. Menjadi bank terbesar dan terbaik dalam pengembangan usaha mikro, kecil, dan menengah

3. Menjadi bank terbesar dan terbaik dalam pengembangan agribisnis

4. Menjadi salah satu bank go public terbaik

5. Menjadi bank yang melaksanakana good corporate governance secara konsisten

6. Menjadi budaya kerja BRI sebagai sikap dan perilaku semua insan BRI

4.1.3 Aktivitas Perusahaan
Bank Rakyat Indonesia merupakan sustu lembaga perbankan dibawah naunagan Bank Indonesia. Dalam Undang-undang No. 21 tahun 1986 telah ditetapkan bahwa yang menjadi tugas pokok Bank Rakyat Indonesia diarahakan kepada perbaikan ekonomi nasional dengan jalan melakukan usaha Bank umum dengan mengutamakan output produk Bank Rakyat Indonesia sebagai berikut:
1. Usaha Simpanan:
a. Simpanan Giro
b. Simpanan Deposito
c. Simpanan BRITAMA

d. Simpanan pedesaan (SIMPEDES)

e. Simpanan sertifikat deposito BRI
2. Usaha Pinjaman:
a. Pinjaman Ritel

b. Pinjaman Kredit Menengah

c. Pinjaman Mikro

d. Pinjaman Program
3. Jasa Perbankan:

a. Jasa pengiriman uang:

1. Transver

2. Kliringinkaso

b. Cek perjalanan BRI (CAPEBRI)

c. Safe Deposit Box (SDP)

d. Usestern Union

e. Kartu dan ATM BRI (Anjungan Tunai Mandiri)
f. Phone banking BRI

g. Kartu kredit BRI
4.1.4 Struktur Organisasi Perusahaan

Suatu organiasi agar dapat berjalan dengan lancar dan dapat mencapai sasaran yang diinginkan, maka perlu adanya struktur organisasi sesuai dengan perubahan dan memuat pembagian wewenang dan tugas serta fungsi masing-masing sesuai dengan tanggungjawabnya. Struktur organisasi merupakan gambaran secara skematis tentang hubungan kerjasama dan orang-orang yang terdapat di dalamnya serta tanggungjawab masing-masing bagian di dalam suatu badan dalam rangka usaha untuk pencapaian tujuan.

Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta menggunakan struktur organisasi dengan sistem garis dan staff, karena kesatuan perintah dalam organisasi tetap dipertahankan artinya atasan mempunyai bawahan tertentu dan bawahan hanya menerima perintah dari atasan. Adapun struktur organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta adalah sebagai berikut :

[image: image1.png]PIVPINAN CABANG

PENGAWAS
INTERNAL

ReP

MANAGER OPERASIONAL MIKRO
I
[ TS VANAGER
S o TONGRTADK TONGRT : —
OFFICER_ KONSUMEN FUNGSI ADM UNIT
T T DIS [PEGAWAT CADANGAN]
PROGRAM PELAPORANIT [FUNGSI DEVISA|

[FONGS! KLTRING]

FONGST TR

FONGSI PP,





Gambar 4.1 Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta
4.1.5 Tugas dan Wewenang
1. Pimpinan
Pimpinan di sini mempunyai wewenang sebagai pengarah atau pemimpin dalam menjalankan kegiatan yang dilakukan pada Bank rakyat Indonesia cabang Purwakarta
2. Analisis Kredit

Analisis kredit mencakup latar belakang nasabah atau perusahaan, perusahaan, prospek usahanya, jaminan yang diberikan serta faktor-faktor lain. Tujuan analisis ini adalah agar bank bahwa yang diberikan benar-benar aman dalam arti uang yang disalurkan pasti kembali.
3. Teller (Receptionist bank)
Petugas ini menangani pelayanan langsung kepada nasabah seperti penyetoran dan pengambilan uang dari rekening, pembukaan dan penutupan rekening, dan administrasi peminjaman ataupun pembayaran hutang.
4. Pembukuan
Pembukuan memiliki tugas dan peranan untuk membukukan seluruh transaksi yang terjadi dalam satu periode tertentu
5. Deskman

Petugas ini menangani komplain ataupun masukan dari nasabah. Petugas ini harus memiliki hati yang kuat untuk menahan amarah, dan bersedia mendahulukan senyum dibandingkan perasaan dan emosinya.

6. Tim Survey

Petugas ini mensurvey nasabah yang ingin meminjam uang. Survey meliputi keadaan rumah, dan keterangan pekerjaan.
7. Teknisi mesin

Petugas ini bertanggung jawab atas kelancaran alat-alat yang digunakan oleh bank.
8. Satpam

Petugas bertanggung jawab atas keamanan di sekitar kantor bank, mulai dari parkir, kenyamanan pelanggan dan keamanan gedung bank.

4.2 Pengolahan Data
4.2.1 Penentuan Ukuran Sampel


Pada penelitian ini peneliti akan mengambil nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta sebagai populasi yang akan diteliti, dengan jumlah populasi sebanyak 1000 nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.

Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh suatu populasi. Untuk menentukan ukuran jumlah sampel, maka dapat digunakan rumus seperti dibawah ini (Sugiyono, 2001 : 57):
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Maka dari hasil perhitungan diperoleh jumlah sampel minimum untuk penelitian ini adalah:
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 100
Jumlah minimum responden yang dapat digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang responden.
4.2.2 Penyebaran Kuesioner


Penyebaran kuesioner ini dilakukan dengan cara mensurvai secara langsung kepada Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta, yaitu nengan membagiakan kuesioner kepada nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.


Sebelum melakukan pengolahan data perlu dilakukan uji validitas dan reabilitas, hal itu untuk melihat dan menguji valid tidaknya kuesioner yang digunkanan sebelum pengolahan data dilakukan.


Setelah uji validitas dan reabilitas yang diperoleh telah valid dan reliabel, kemudian diolah untuk dianalisis.


Dengan menggunakan kuesioner ini kita mengumpulkan data yang nantinya dapat diolah untuk tahapan selanjutnya. Analisis data kuantitatif yang nantinya diolah dari jawaban responden melalui kuesioner. Kuesioner penelitian ini terdiri dari:
1. Kuesioner pendahuluan yang berisikan karakteristik responden penelitian.
2. Bagian pertama berisikan tentang penilaian nasabah atau responden terhadap citra dan kualitas pelayanan yang diberikan Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.
3. Bagaian kedua berisikan tentang penilaian nasabah atau responden terhadap kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.
4. Bagian ketiga berisikan tentang penilaian nasabah atau responden terhadap  keloyalitasannya kepada Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.
Kuesioner ini menggunakan skala likert, yang mana jawaban skala likert ini memiliki tingkatan dari paling rendah samapai dengan tingkatan paling tinggi dalam bentuk kata-kata yang memiliki urutan angka 1 sampai 5.
4.2.3 Karakteristik Responden Penelitian

Responden penelitian ini adalah nasabah Britaman Bank Rakyat Indonesia Cabanh Purwakarta, sedangkan karakteristik penelitian ini terdiri dari beberapa karakteristik diantaranya adalah jenis kelamin, usia, status, tingkat pendidikan akhir, pekerjaan, frekuensi datang ke Bank Rakyat Indonesia, lamanya menjadi nasabah Britaman Bank Rakyat Indonesia, dan Rata-rata nasabah menabung.
Tabel 4.1 Data Umum Responden Penelitian
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Laki-laki 40 40%

Wanita 60 60%

Kurang Dari 20 Tahun 10 10%

20 - 30 Tahun 10 10%

31 – 40 Tahun 21 21%

41 – 50 Tahun 52 52%

Lebih Dari 50 Tahun 7 7%

Kawin 80 80%

Tidak Kawin 20 20%

SD 0 0%

SLTP 20 20%

SLTA 55 55%

D3 15 15%

S1 10 10%

S2 0 0%

S3 0 0%

Lainnya 0 0%

Pegawai Negeri Sipil 15 15%

Pegawai Swasta 20 20%

Wiraswasta 55 55%

Pelajar/Mahasiswa 10 10%

Lainnya 0 0%

Satu Kali 8 8%

Dua Kali 36 36%

TigaKali 18 18%

Empat Kali 32 32%

Lima Kali 4 4%

Enam Kali 2 2%

Lainnya 0 0%

Kurang Dari 2 Tahun 0 0%

2 - 3 Tahun 6 6%

3 – 4 Tahun 12 12%

4 – 5 Tahun 30 30%

Lebih Dari 5 Tahun    52 52%

Dibawah Rp.1.000.000 12 12%

Rp.1.000.000,-s/d Rp.2.000.000 52 52%

Rp.2.000.000,-s/d Rp.3.000.000 22 22%

Rp.3.000.000,-s/d Rp.4.000.000 6 6%

Rp.4.000.000,-s/d Rp.5.000.000 6 6%

Lebih Dari Rp.5.000.000 2 2%

Kuesioner Pendahuluan

Jenis kelamin

Usia

Status

Rata-rata menabung 

Tingkat pendidikan akhir 

Pekerjaan

Frekuensi datang ke Bank Rakyat Indonesia

Lamanya menjadi nasabah tabungan Britama Bank Rakyat Indonesia

(Sumber: Pengolahan Data 2010)
4.3 Pengujian Keandalan Alat Ukur
4.3.1 Uji Validitas


Pengujian validitas dilakukan untuk mengetahui atau mengukur sejauhmana suatu alat ukur dapat mengukur apa yang ingin kita ukur. Hasil penelitian dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti.


Penelitian ini menggunakan pengujian validitas konstruk yang dilakukan melalui pengujian setiap butir pertanyaan. Jawaban yang diperoleh dari kuesioner kemudian dihitung kolerasi masing-masing item dengan skor totalnya, maka kemudian butir pertanyaan dapat dinyatakan valid bila dibandingkan dengan nilai 
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. Kolerasi Product Moment sebagai berikut (Sugino, 1999:148):
Tabel 4.2 Contoh Perhitungan Uji Validitas Variabel Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Keterangan: X = Skor Item 1 Variabel Citra (Image) Perusahaan


         Y = Skor Total 1 Variabel Citra (Image) Perusahaan


Berdasarkan tabel diatas, kemudian masukan nilai-nilai tersebut ke dalam rumus kolerasi, sehingga diperoleh nilai kolerasi r sebagai berikut:
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Kemudian nilai kolerasi ini dibandingkan dengan nilai tabel r dengan alpha 0.05 dan jumlah sampel 100 responden yaitu 0.195. Jika nilai 
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, maka item tersebut adalah valid, sehingga skor dari item tersebut dapat digunakan dalam analisis selanjutnya. Oleh karena itu 
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, maka item tersebut valid. Dengan menggunakan cara yang sama dengan persamaan diatas, maka didapat uji validitas untuk seluruh item.

Uji validitas untuk variabel citra (image) perusahaan, koalitas pelayanan, variable kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah lebih lengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut.
Tabel 4.3 Uji Validitas Untuk Variabel Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.4 Uji Validitas Untuk Variabel Kualitas Pelayanan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Lanjutan Tabel 4.4 Uji Validitas Untuk Variabel Kualitas Pelayanan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.5 Uji Validitas Untuk Variabel Kepuasan Nasabah
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.6 Uji Validitas Untuk Variabel Loyalitas Nasabah
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)

Dilihat dari hasil analisis terhadap pengujian validitas diatas, maka dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan variabel pembentuk dalam penelitian ini dikatakan valid, sehingga alat ukur ini dapat mengukur apa yang akan diukur.
4.3.2 Uji Reliabilitas


Pengujian reliabilitas ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana kuesioner yang digunakan dapat dipercaya atau dapat memberikan perolehan hasil penelitian yang konsisten apabila alat ikur ini digunakan kembali dalam pengukuran gejala yang sama.

Metode yang digunkan dalam reliabilitas ini hádala dengan mengunakan metode alpha Cronbach yang dirumuskan sebagai berikut (Sugiono, 1999 : 282):
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Berikut ini contoh pengujian reliabilitas untuk variabel citra (image) perusahaan, pada tabel berikut ini.

Tabel 4.7 Uji Reliabilitas Variabel Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)

Untuk membantu dalam perhitungan maka dibuat tabel tambahan, tabel tambahan tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini.
Tabel 4.8 Tabel Bantuan Penyelesaian Uji Reliabilitas Variabel Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Lanjutan Tabel 4.8 Tabel Bantuan Penyelesaian Uji Reliabilitas Variabel Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)

Dari tabel 4.11 dan tabel 4.12 maka dapat diperoleh harga alpha Cornbach melalui persamaan berikut ini.
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Untuk item 1
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Untuk item 2
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Untuk item 3
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Untuk item 4
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maka didapat harga alpha Cronbach sebagai berikut:
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Hasil kolerasi diatas akan kita uji dengan menggunakan hipotesis:
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Statistik uji:
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Dengan tingkan kepercayaan 95% dan jumlah sampel sebanyak 100 responden, maka dengan menggunakan tabel t didapat nilai t tabel adalah 1.984.

Hasil pengujian reliabilitas untuk variabel-variabel citra (image) perusahaan, koalitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah lebih lengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 4.9 Uji Reliabilitas Variabel Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.10 Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.11 Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.12 Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Nasabah
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
4.4 Penilaian Nasabah
Tabel 4.13 Penilaian nasabah Britama terhadap Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.14 Penilaian nasabah Britama terhadap Kualitas Pelayanan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Lanjutan Tabel 4.14 Penilaian nasabah Britama terhadap Kualitas Pelayanan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.15 Penilaian nasabah Britama terhadap Kepuasan Nasabah
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Tabel 4.16 Penilaian nasabah Britama terhadap Loyalitas Nasabah
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
4.5 Deskriptif Jawaban Responden Terhadap Variabel Penelitian

1. Variabel Citra (Image) Perusahaan

Tabel 4.17 Deskriptif Jawaban Responden Terhadap Variabel Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
a. Mean (Rata-rata)
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b. Median (Nilai Tengah)
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Data ke-200 terdapat pada nilai 4, jadi mediannya adalah 4.
c. Modus (Nilai yang Paling Banyak Muncul)


[image: image60.wmf]4
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Nilai yang paling banyak muncul yaitu 4 sebanyak 173, sedangkan 2 sebanyak 34, 3 sebanyak 161, dan 5 sebanyak 32, jadi Citra (Image) Perusahaan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta dimata nasabah adalah Baik.
2. Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel 4.18 Deskriptif Jawaban Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan
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Lanjutan Tabel 4.18 Deskriptif Jawaban Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
a. Mean (Rata-rata)
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b. Median (Nilai Tengah)
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Data ke-900 terdapat pada nilai 4, jadi mediannya adalah 4.
c. Modus (Nilai yang Paling Banyak Muncul)


[image: image65.wmf]4

X

ˆ

=


Nilai yang paling banyak muncul yaitu 4 sebanyak 806, sedangkan 2 sebanyak 164, 3 sebanyak 729, dan 5 sebanyak 101, jadi Kualitas Pelayanan Bank Rakyat Indenesia cabang Purwakarta dimata nasabah adalah Baik.

3. Variabel Kepuasan Pelanggan (Nasabah)

Tabel 4.19 Deskriptif Jawaban Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (Nasabah)
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
a. Mean (Rata-rata)
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b. Median (Nilai Tengah)
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Data ke-150 terdapat pada nilai 4, jadi mediannya adalah 4.
c. Modus (Nilai yang Paling Banyak Muncul)
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Nilai yang paling banyak muncul yaitu 4 sebanyak 179, sedangkan 2 sebanyak 1, 3 sebanyak 141, dan 5 sebanyak 6, jadi Kepuasan Pelanggan (Nasabah) Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta adalah Baik.

4. Variabel Loyalitas Pelanggan (Nasabah)

Tabel 4.20 Deskriptif Jawaban Responden Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Nasabah)
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
a. Mean (Rata-rata)
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b. Median (Nilai Tengah)
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Data ke-150 terdapat pada nilai 4, jadi mediannya adalah 4.
c. Modus (Nilai yang Paling Banyak Muncul)


[image: image73.wmf]4
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Nilai yang paling banyak muncul yaitu 4 sebanyak 166, sedangkan 3 sebanyak 102, dan 5 sebanyak 32, jadi Loyalitas Pelanggan (Nasabah) Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta adalah Baik.
4.6 Pengolahan Data

4.6.1 Transformasi Data Skala Oerinal Ke Skala Interval


Karena data mentah yang didapat hasil jawaban kuesioner masih berbentuk skala ordinal yang mana skala ordinal ini tidak memungkinkan untuk mendapatkan hasil yang mutlak (absolut) dari objek yang akan diteliti, maka untuk dapat diolah dengan metode selanjutnya yaitu metode analisis jalur (path analysis) dimana skala minimal yang diperlukan untuk analisis ini adalah skala interval, sehingga diperlukan pentransformasian data, dimana data skala ordinal yang daoat ditransformasi ke dalam skala interval dengan menggunkan Metode Succesive Interval.

Contoh perhitungan hasil transformasi data ordinal ke data interval untuk variabel citra (image) perusahaan (X) dengan menggunakan metode succesive interval dapat dilihat pada tabel berikut.
Tabel 4.21 Transformasi Data Ordinal Ke Interval Untuk Variabel Citra (Image) Perusahaan
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Penjelasan:
1. Nomor item pertanyaan yang akan di MSI adalah item nomor 1.

2. Katagori skor jawaban responden dalam Skala Ordinal (Likert) berkisar nilainya

3. 2 - 5
4. Masing-masing skor jawaban dalam skala ordinal dihitung frekuensinya. Dalam contoh diatas:
Frekuensi skor jawaban 2 = 4

Frekuensi skor jawaban 3 = 45

Frekuensi skor jawaban 4 = 39

Frekuensi skor jawaban 5 = 12
5. Menghitung proporsi untuk setiap frekunsi skor
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6. Menjumlahkan proporsi secara berurutan untuk setiap responden, sehingga diperoleh nilai proporsi kumulatif

[image: image79.wmf]04

.

0

2

Pk

=



[image: image80.wmf]49

.

0

45

.

0

04

.

0

3

Pk

=

+

=



[image: image81.wmf]88

.

0

39

.

0

45

.

0

04

.

0

4

Pk

=

+

+

=



[image: image82.wmf]00

.

1

12

.

0

39

.

0

45

.

0

04

.

0

5

Pk

=

+

+

+

=


7. Menentukan nilai Z untuk setiap katagori, dengan asumsi bahwa proporsi kumulaif dianggap mengikuti distribusi normal baku. Nilai Z diperoleh dari tabel Distribusi Normal Baku.
a. Untuk katagori 2

Proporsi kumulatif untuk katagori 2 adalah 0.04 dengan melihat tabel normal maka diperoleh hasil Z = -1.75069

b. Untuk katagori 3

Proporsi kumulatif untuk katagori 3 adalah 0.049 dengan melihat tabel normal maka diperoleh hasil Z = -0.02507

c. Untuk katagori 4

Proporsi kumulatif untuk katagori 4 adalah 0.88 dengan melihat tabel normal maka diperoleh hasil Z = 1.17499

d. Untuk katagori 5

Proporsi kumulatif untuk katagori 5 adalah 1.00 dengan melihat tabel normal maka diperoleh hasil Z = 0.000
8. Menghitung nilai densitasdari nilai Z yang diperoleh dengan cara memesukan nilai Z tersebut ke dalam fungsi densitas normal baku sebagai berikut:
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sehingga diperoleh:
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9. Menghitung SV (Scale Value) dengan rumus:


[image: image87.wmf](

)

(

)

(

)

(

)

owerLimit

AreaBelowL

pperLimit

AreaBelowU

pperLimit

DensityatU

owereLimit

DensityatL

SV

-

-

=



[image: image88.wmf]2.15435

0.000

0.04

0.086174

0.000

2

SV

-

=

-

-

=



[image: image89.wmf]0.69476

0.04

0.49

0.398817

0.086174

3

SV

-

=

-

-

=



[image: image90.wmf]0.50968

0.49

0.88

0.20004

0.398817

4

SV

=

-

-

=



[image: image91.wmf]1.667

0.88

1.000

0.000

0.20004

5

SV

=

-

-

=


10. Mengubah SV (Scale Value) terkecil (negatif yang terbesar) menjadi sama dengan satu (1) (nilai minimal yang dijawab responden pada item pertanyaan tersebut)
SV terkecil = -2.15435 = 1 didapat dari (-2.15435 + 3.15435 = 1) = Y2 (katagori skor 2)

11. Mentransformasikan niali skala dengan mengguinakan rumus:
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Y3 = (-0.69476 + 3.15435 = 2.45958) (katagori skor 3)

Y4 = ( 0.50968 + 3.15435 = 3.66403) (katagori skor 4)

Y5 = ( 1.667 + 3.15435 = 4.82135)     (katagori skor 5)
4.6.2 Penentuan Pengaruh Variabel Penelitian


Teknik pengolah data selanjutnya adalah dengan menggunakan Analisis Jalur (Path Analysis), dimana analisis jalur ini berfungsi untuk mengetahui atau menerangkan akibat langsung dan tidak langsung dari sekumpulan variabel, sebagai variabel penyebab terhadap seperangkat variabel lainnya yang merupakan variabel akibat.

Dalam analisis jalur pengaruh independent variabel terhadap dependent variabel dapat berupa pengaruh langsung dan tidak langsung (Direct & Indirect Effect), atau dengan kata lain analisis jalur memperhitungkan adanya pengaruh langsung atau tidak langsung.


Variabel-variabel yang diteliti meliputi variabel Citra (Image) Perusahaan
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Gambar 4.2 Hubungan Struktural antara Variabel 
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Keterangan:
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  : Variabel citra (image) perusahaan
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  : Variabel loyalitas pelanggan (nasabah)
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  : Variabel residu
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Pada diagram jalur di atas terdapat dua buah sub-struktur. Sub-struktur pertama menyatakan hubungan kausal dari 
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 ke Y, sub-struktur kedua mengisyaratkan hubungan kausal dari 
[image: image115.wmf]1

X

, 
[image: image116.wmf]2

X

, dan Y ke Z. Persamaan struktural untuk diagram jalur di atas yaitu:
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Persamaan Struktural:
Sub-struktur 1: 
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Sub-struktur 2: 
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Hubungan antara 
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Besarnya koefisien jalar dari variabel penelitian diperlihatkan oleh hasil output diagram jalar dengan menggunakan software LISREL 8.8. Harga koefisien jalur keseluruhan variabel dapat dilihat pada gambar 4.2
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
Gambar 4.3 Harga Koefisien Jalur Keseluruhan Variabel
4.6.2.1 Besarnya Proporsi Pengaruh Variabel Penelitian Menurut Taksiran (Estimate) Keseluruhan Variabel


Dalam penentuan pengaruh variabel penelitian menurut taksiran (estimate) dari variabel-variabel penelitian dapat dilihat pada gambar 4.2. Nilai estimate ini merupakan harga koefisien jalur masing-masing variabel baik itu variabel eksogenus terhadap variabel endogenus.
Besarnya Pengaruh Secara Proporsional
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3. Untuk Variabel 
[image: image146.wmf]1

X

 terhadap Z

Pengaruh langsung 
[image: image147.wmf]1

X

 terhadap Z

= 
[image: image148.wmf]1

ZX

P

 x 
[image: image149.wmf]1

ZX

P


= (0.20) x (0.20)

= 0.04

= 4%
Pengaruh 
[image: image150.wmf]1

X

 terhadap Z melalui hubungan korelatif dengan 
[image: image151.wmf]2

X


= 
[image: image152.wmf]1

ZX

P

 x 
[image: image153.wmf]2

X

1

rX

 x 
[image: image154.wmf]2

ZX

P


= (0.20) x (0.58) x (0.23)

= 0.0267

= 2.67%

Pengaruh 
[image: image155.wmf]1

X

 terhadap Z melalui hubungan Y
= 
[image: image156.wmf]1

YX

P

x 
[image: image157.wmf]ZY

P


= (0.35) x (0.49)

= 0.1715

= 17.15%
Pengaruh 
[image: image158.wmf]1

X

 terhadap Z melalui hubungan korelatif dengan 
[image: image159.wmf]2

X

 dan Y

= 
[image: image160.wmf]1

ZX

P

x 
[image: image161.wmf]2

X

1

rX

 x 
[image: image162.wmf]2

YX

P

 x  
[image: image163.wmf]ZY

P


= (0.20) x (0.58) x (0.46) x (0.49)

= 0.0261

= 2.61%

Total pengaruh 
[image: image164.wmf]1

X

 terhadap Z = 4% + 2.67% + 17.15% + 2.61%

        = 26.43% 

4. Untuk Variabel 
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5. Untuk Variabel Y terhadap Z
Pengaruh langsung Y terhadap Z
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Berdasarkan perhitungan mengenai besarnya pengaruh proporsi koefisien jalur selengkapnya disajikan pada tabel berikut ini.
Tabel 4.22 Nilai Proporsi Koefisien Jalur Dari Variabel Penelitian
	Variabel
	Nilai Proporsi Koefisien Jalur
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Lanjutan Tabel 4.22 Nilai Proporsi Koefisien Jalur Dari Variabel Penelitian
	Variabel
	Nilai Proporsi Koefisien Jalur
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
4.6.2.2 Uji Signifikasi Terhadap Variabel Penelitian


Pada pengujian signifikasi terhadap variabel ini, terdiri dari dua pengujian, yaitu Menguji model penelitian (pengujian dengan menggunakan uji F) dan Uji signifikasi pengaruh varaiabel penelitian (pengujian dengan menggunakan uji t). Dari dua pengujian tersebut masing-masing dibandingkan dengan menggunakan taraf nyata 5%.


Pengujian nilai T-Value yang disajikan pada gambar 4.3 merupakn suatu pengujian apakah koefisien jalur yang kita bentuk signifikan atau tidak bila dibandingkan dengan taraf nyata 5%.
a. Pengujian Model Penelitian

Untuk menguji apakah terdapat kekuatan pengaruh secara keseluruhan antara Citra (Image) Perusahaan (
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), dan Kualitas Pelayanan (
[image: image207.wmf]2

X

) terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) dan Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z), maka dapat dilakukan dengan uji F. Adapun tahapannya adalah sebagai berikut:
1. Menentukan Hipotesis
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2. Kriteria Penolakan
Tolak 
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3. Statistik Uji F

Statistik uji yang digunakan adalah dengan persamaan sebagai berikut:
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Statistik uji dia tas mengikuti distribusi F-Snedecor dengan derajat bebas 
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Dari tabel disrtibusi F-Snedecor diperoleh
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Dikarenakan 
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 tidak terdapat dalam tabel F-Snedecor, maka dilakukan interpolasi dari nilai 
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Adapun perhitungan interpolasinya sebagai berikut:
Diketahui: 
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4. Kesimpulan

[image: image230.wmf]tabel

F

hitung

F

>

 atau 64.97 > 2.704 maka Citra (Image) Perusahaan (
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), dan Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z).
b. Uji Signifikasi Terhadap Masing-masing Variabel Penelitian


Uji signifikasi ini dilakukan untuk mengetahui apakah varaibel-variabel Citra (Image) Perusahaan (
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1. Menentukan Hipotesis
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         berpengaruh secara tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
         (Nasabah) (Y)
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2. Kriteria Penolakan
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3. Pengujian Statistik

Pengujian statistik dengan menggunakan uji t didapat hasilnya yaitu 4.15. Hasil uji t sama dengan hasil yang ditunjukan oleh LISREL.
Statistij uji diatas mengikuti distribusi t dengan derajat bebas
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4. Kesimpulan
Dari hasil perbandingan dapat dilihat bahwa nilai 
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 yaitu 4.15 > 1.98 ini berarti Citra (Image) perusahaan (
[image: image248.wmf]1
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) berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y)


Dari hasil pengujian terhadap seluruh variabel secara individu maka didapat kesimpulan bahwa seluruh variabel berpengaruh secara significan terhadap variabel lain. Untuk informasi selengkkapnya besarnya nilai T-value yang didapt menggunakan bantuan software LISREL 8.8 dapat dilihat pada gambar 4.3.
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)

Gambar 4.4 Uji Signifikasi (T-value) Seluruh Variabel Penelitian
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)

Gambar 4.5 Harga Koefisien Jalur Masing-masing Variabel Penelitian
4.6.2.3 Besarnya Proporsi Pengaruh Variabel Masing-masing Penelitian Menurut Taksiran (Estimate) 
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Berdasarkan perhitungan mengenai besarnya pengaruh proporsi koefisien jalur selengkapnya disajikan pada tabel berikut ini.
Tabel 4.23 Nilai Proporsi Koefisien Jalur Dari Variabel Penelitian

	Variabel
	Nilai Proporsi Koefisien Jalur
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Lanjutan Tabel 4.23 Nilai Proporsi Koefisien Jalur Dari Variabel Penelitian
	Variabel
	Nilai Proporsi Koefisien Jalur
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)
(Untuk lanjutan tabel berikutnya dapat dilihat pada lampiran)
4.6.2.4 Uji Signifikasi Terhadap Variabel Penelitian


Pada pengujian signifikasi terhadap variabel ini, terdiri dari dua pengujian, yaitu Menguji model penelitian (pengujian dengan menggunakan uji F) dan Uji signifikasi pengaruh varaiabel penelitian (pengujian dengan menggunakan uji t). Dari dua pengujian tersebut masing-masing dibandingkan dengan menggunakan taraf nyata 5%.


Pengujian nilai T-Value yang disajikan pada gambar 4.5 merupakan suatu pengujian apakah koefisien jalur yang kita bentuk signifikan atau tidak bila dibandingkan dengan taraf nyata 5%.
a. Pengujian Model Penelitian


Untuk menguji apakah terdapat kekuatan pengaruh secara keseluruhan antara Citra (Image) Perusahaan (
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) terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) dan Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z), maka dapat dilakukan dengan uji F. Adapun tahapannya adalah sebagai berikut:
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         artinya secara keseluruhan terdapat hubungan yang signifikan.

2. Kriteria Penolakan

Tolak 
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3. Statistik Uji F

Statistik uji yang digunakan adalah dengan persamaan sebagai berikut:
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Statistik uji dia tas mengikuti distribusi F-Snedecor dengan derajat bebas 
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Dari tabel disrtibusi F-Snedecor diperoleh
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Dikarenakan 
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 tidak terdapat dalam tabel F-Snedecor, maka dilakukan interpolasi dari nilai 
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Adapun perhitungan interpolasinya sebagai berikut:

Diketahui: 
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4. Kesimpulan
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 atau 139.43 > 2.711 maka Citra (Image) Perusahaan (
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), Kualitas Pelayanan (
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), dan Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z).

b. Uji Signifikasi Terhadap Masing-masing Variabel Penelitian


Uji signifikasi ini dilakukan untuk mengetahui apakah varaibel-variabel Citra (Image) Perusahaan (
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), Kualitas Pelayanan (
[image: image441.wmf]2

X

), dan Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) memiliki pengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) dengan mernggunakan uji t dengan kriteria penolakan 
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Contoh Pengujian Variabel 
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1. Menentukan Hipotesis
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, artinya antara variabel Citra (Image) perusahaan (
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)

         berpengaruh secara tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

         (Nasabah) (Y)
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, artinya variabel Citra (Image) perusahaan (
[image: image448.wmf]1
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) berpengaruh

         secara significan terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y)

2. Kriteria Penolakan

Tolak 
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3. Pengujian Statistik

Pengujian statistik dengan menggunakan uji t didapat hasilnya yaitu 0.62. Hasil uji t sama dengan hasil yang ditunjukan oleh LISREL.

Statistij uji diatas mengikuti distribusi t dengan derajat bebas
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Maka 
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4. Kesimpulan

Dari hasil perbandingan dapat dilihat bahwa nilai 
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 yaitu 0.62 < 1.99 ini berarti Citra (Image) perusahaan (
[image: image455.wmf]1

X

) berpengaruh secara tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y)


Dari hasil pengujian terhadap seluruh variabel secara individu maka didapat kesimpulan bahwa seluruh variabel berpengaruh secara significan terhadap variabel lain. Untuk informasi selengkkapnya besarnya nilai T-value yang didapt menggunakan bantuan software LISREL 8.8 dapat dilihat pada gambar 4.5.
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(Sumber: Pengolahan Data 2010)

Gambar 4.6 Uji Signifikasi (T-value) Masing-masing Variabel Penelitian
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K.Responden

		

				Kuesioner Pendahuluan				Jumlah Responden		Presentase(%)

				Jenis kelamin		Laki-laki		40		40%

						Wanita		60		60%

				Usia		Kurang Dari 20 Tahun		10		10%

						20 - 30 Tahun		10		10%

						31 – 40 Tahun		21		21%

						41 – 50 Tahun		52		52%

						Lebih Dari 50 Tahun		7		7%

				Status		Kawin		80		80%

						Tidak Kawin		20		20%

				Tingkat pendidikan akhir		SD		0		0%

						SLTP		20		20%

						SLTA		55		55%

						D3		15		15%

						S1		10		10%

						S2		0		0%

						S3		0		0%

						Lainnya		0		0%

				Pekerjaan		Pegawai Negeri Sipil		15		15%

						Pegawai Swasta		20		20%

						Wiraswasta		55		55%

						Pelajar/Mahasiswa		10		10%

						Lainnya		0		0%

				Frekuensi datang ke Bank Rakyat Indonesia		Satu Kali		8		8%

						Dua Kali		36		36%

						TigaKali		18		18%

						Empat Kali		32		32%

						Lima Kali		4		4%

						Enam Kali		2		2%

						Lainnya		0		0%

				Lamanya menjadi nasabah tabungan Britama Bank Rakyat Indonesia		Kurang Dari 2 Tahun		0		0%

						2 - 3 Tahun		6		6%

						3 – 4 Tahun		12		12%

						4 – 5 Tahun		30		30%

								52		52%

				Rata-rata menabung		Dibawah Rp.1.000.000		12		12%

						Rp.1.000.000,-s/d Rp.2.000.000		52		52%

						Rp.2.000.000,-s/d Rp.3.000.000		22		22%

						Rp.3.000.000,-s/d Rp.4.000.000		6		6%

						Rp.4.000.000,-s/d Rp.5.000.000		6		6%

						Lebih Dari Rp.5.000.000		2		2%





C+KP+K=L

		

				No. Resp		Citra Perusahaan								Kualitas Pelayanan																																				Kepuasan Nasabah						Loyalitas Nasabah

						1		2		3		4		1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		11		12		13		14		15		16		17		18		1		2		3		1		2		3

				1		4		3		3		4		4		3		4		4		4		4		4		4		3		3		3		4		3		3		3		4		4		3		4		3		3		3		3		3

				2		3		2		3		3		4		3		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		4		4		3		3		3

				3		3		2		3		3		3		2		3		3		3		2		2		3		3		4		4		3		4		3		3		4		3		3		4		3		3		4		4		4

				4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4

				5		4		4		4		4		3		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		4		3		4		4		4		4		4

				6		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		4		4		4		4		4		3		4		3		2		3		3		3		4		4		4

				7		5		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4

				8		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		4		4		2		4		4		3		3		3		3		4		3		3		4		3		3

				9		3		3		3		3		4		3		3		3		4		3		4		3		3		4		4		4		4		4		4		4		3		3		3		4		4		3		3		3

				10		3		3		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		3		4		3		4		5		5		4		4		4

				11		4		4		5		4		4		4		4		4		3		5		5		4		4		3		3		4		3		4		3		4		5		5		4		4		4		4		4		4

				12		4		3		4		3		4		3		3		3		3		4		4		3		3		3		3		4		3		4		3		4		4		3		3		4		4		4		4		4

				13		3		3		3		3		2		2		3		3		2		3		3		3		3		3		3		3		3		2		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3

				14		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		4		5		3		3		5		3		4		4		3		3		4		5		4		4		4		4		4

				15		3		3		3		3		4		3		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		4		4		2		3		3		4		4		4		4		4

				16		3		4		3		3		2		3		3		3		3		4		3		3		3		4		4		3		4		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3

				17		5		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		4		4		4		4		4

				18		3		2		3		3		2		2		3		3		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		3

				19		4		5		4		3		3		3		4		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3

				20		5		4		5		4		4		4		4		4		4		5		5		3		4		3		3		4		3		4		3		3		3		4		4		4		5		4		4		4

				21		4		3		3		3		4		4		3		3		3		5		5		4		4		3		3		5		3		4		3		4		4		4		4		5		4		4		4		4

				22		3		4		3		4		4		3		3		3		2		3		4		3		3		4		4		3		4		3		4		3		2		3		3		4		4		3		4		4

				23		3		3		4		5		2		2		3		3		3		3		3		3		4		4		4		2		4		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3		3

				24		5		4		4		4		2		2		2		2		4		3		3		4		3		4		4		4		4		4		4		4		5		3		4		4		4		4		4		4

				25		4		3		3		2		5		5		3		3		3		3		5		3		3		3		3		4		3		4		3		4		4		4		3		4		4		4		4		4

				26		3		2		3		3		2		2		3		3		3		2		3		4		3		4		4		2		4		4		3		3		3		2		4		3		3		3		3		3

				27		4		4		4		5		4		5		4		4		3		4		4		4		4		3		3		3		3		4		4		4		4		4		5		4		4		4		4		4

				28		3		2		3		2		2		2		3		3		2		3		4		3		3		5		5		3		5		4		4		3		3		3		4		3		3		3		3		3

				29		4		3		4		4		4		3		3		3		4		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		4		4		3		4		3

				30		3		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		3		4		3		3		4		3		4		4		4		4		4		4		5		4		4		4		4

				31		5		4		3		4		3		3		4		4		4		3		4		4		3		3		3		3		3		4		4		4		4		4		4		4		4		5		4		4

				32		4		4		4		3		4		3		3		3		2		4		4		3		3		4		4		4		4		3		3		3		4		3		3		4		4		4		4		4

				33		3		2		2		3		2		2		3		3		3		2		3		3		3		4		4		4		4		4		3		4		3		2		3		3		3		3		3		3

				34		4		4		4		5		4		5		4		4		4		4		5		5		4		4		4		4		4		4		4		5		4		4		5		5		4		4		5		4

				35		4		3		4		3		4		3		3		3		4		3		3		3		3		4		4		3		4		4		3		3		4		4		3		4		4		4		4		5

				36		2		3		4		4		3		3		3		3		3		4		3		4		3		4		4		3		4		3		4		4		2		3		3		3		3		3		3		3

				37		4		4		5		4		4		4		4		4		4		5		4		4		4		4		4		5		4		4		4		4		4		5		5		5		4		5		4		4
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Persentase

		

				Citra Perusahaan

				Karakteristik Responden				Frekuensi (Orang)		Persentase %

				Citra Bank Rakyat Indonesia menurut nasabah Britama		Kurang Baik		4		4%

						Cukup Baik		45		45%

						Baik		39		39%

						Sangat Baik		12		12%

				Persepsi nasabah Britama terhadap Bank Rakyat Indonesia		Kurang Baik		20		20%

						Cukup Baik		36		36%

						Baik		40		40%

						Sangat Baik		4		4%

				Hubungan emosional nasabah Britama dengan pihak Bank Rakyat Indonesia		Kurang Baik		7		7%

						Cukup Baik		47		47%

						Baik		34		34%

						Sangat Baik		12		12%

				Kesetiaan nasabah Britama terhadap penggunaan jasa-jasa pihak Bank Rakyat Indonesia		Kurang Setia		8		8%

						Cukup Setia		46		46%

						Setia		39		39%

						Sangat Setia		7		7%

				Kualitas Pelayanan

				Karakteristik Responden				Frekuensi (Orang)		Persentase %

				Penampilan fisik (gedung) Bank Rakyat Indonesia		Kurang Baik		22		22%

						Cukup Baik		23		23%

						Baik		51		51%

						Sangat Baik		4		4%

				Penampilan karyawan Bank Rakyat Indonesia		Kurang Baik		22		22%

						Cukup Baik		48		48%

						Baik		27		27%

						Sangat Baik		3		3%

				Peralatan perkantoran yang dimiliki Bank Rakyat Indonesia		Kurang Baik		4		4%

						Cukup Baik		60		60%

						Baik		36		36%

				Peralatan petugas Bank Rakyat Indonesia		Kurang Baik		4		4%

						Cukup Baik		60		60%

						Baik		36		36%

				Pelayanan karyawan Bank Rakyat Indonesia dalam melayani nasabah Britama		Kurang Baik		9		9%

						Cukup Baik		41		41%

						Baik		49		49%

						Sangat Baik		1		1%

				Waktu pelayanan karyawan dalam melayani nasabah Britama		Kurang Baik		10		10%

						Cukup Baik		45		45%

						Baik		37		37%

						Sangat Baik		8		8%

				Pihak Bank Rakyat Indonesia dalam menepati janji kepada para nasabah Britama		Kurang Baik		6		6%

						Cukup Baik		43		43%

						Baik		36		36%

						Sangat Baik		15		15%

				Respon karyawan apabila ada nasabah Britama yang perlu dibantu		Cukup Baik		56		56%

						Baik		39		39%

						Sangat Baik		5		5%

				Respon karyawan apabila ada nasabah Britama yang menginginkan sesuatu		Cukup Baik		51		51%

						Baik		46		46%

						Sangat Baik		2		2%

				Keahlian karyawan dalam melayani nasabah Britama		Cukup Ahli		49		49%

						Ahli		49		49%

						Sangat Ahli		2		2%

				Pengetahuan karyawan dalam melayani nasabah Britama		Cukup Baik		49		49%

						Baik		49		49%

						Sangat Baik		2		2%

				Keramahan (sopan santun) karyawan dalam melayani nasabah Britama		Kurang Sopan		7		7%

						Cukup Sopan		40		40%

						Sopan		44		44%

						Sangat Sopan		9		9%

				Keterampilan karyawan dalam melayani nasabah Britama		Cukup Terampil		49		49%

						Terampil		49		49%

						Sangat Terampil		2		2%

				Kejujuran karyawan mengenai pelayanan yang akan diberikan		Kurang Jujur		6		6%

						Cukup Jujur		32		32%

						Jujur		60		60%

						Sangat Jujur		2		2%

				Kepercayaan nasabah Britama terhadap dalam melakukan transaksi dan menggunakan jasa pihak Bank Rakyat Indonesia		Cukup Percaya		49		49%

						Percaya		51		51%

				Kedekatan karyawan terhadap nasabah Britama		Kurang Dekat		1		1%

						Cukup Dekat		51		51%

						Dekat		44		44%

						Sangat Dekat		4		4%

				Kemudahan dalam menggunakan fasilitas perbankan yang ditawarkan pihak Bank Rakyat Indonesia		Kurang Mudah		12		12%

						Cukup Mudah		44		44%

						Mudah		37		37%

						Sangat Mudah		7		7%

				Respon karyawan mengenai keluhan nasabah Britama		Kurang Baik		11		11%

						Cukup Baik		50		50%

						Baik		30		30%

						Sangat Baik		9		9%

				Kepuasan Nasabah

				Karakteristik Responden				Frekuensi (Orang)		Persentase %

				Tingkat kualitas jasa yang diberikan Bank Rakyat Indonesia kepada nasabah Britama		Cukup Puas		50		50%

						Puas		38		38%

						Sangat Puas		12		12%

				Tingkat pelayanan yang selama ini diberikan Bank Rakyat Indonesia kepada nasabah Britama		Cukup Puas		34		34%

						Puas		52		52%

						Sangat Puas		14		14%

				Persepsi nasabah Britama terhadap Bank Rakyat Indonesia		Cukup Baik		33		33%

						Baik		57		57%

						Sangat Baik		10		10%

				Loyalitas Nasabah

				Karakteristik Responden				Frekuensi (Orang)		Persentase %

				Nasabah Britama membutuhkan kembali jasa-jasa yang diberikan perbankan		Cukup Butuh		43		43%

						Butuh		52		52%

						Sangat Butuh		5		5%

				Tingkat kepercayaan nasabah Britama terhadap pelayanan yang diberikan Bank Rakyat Indonesia, sehingga nasabah tidak terpengaruh oleh bank lain		Cukup Percaya		38		38%

						Percaya		61		61%

						Sangat Percaya		1		1%

				Perhatian nasabah Britama terhadap Bank Rakyat Indonesia, sehingga memberitahuakan kepada pihak lain tentang pelayanan yang dirasakan		Cukup Perhataian		42		42%

						Perhataian		56		56%

						Sangat Perhataian		2		2%
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