LAMPIRAN 1 : DATA LABA BPR LESTARI BALI

'EBPRLESTARI

Miliar

Turun
27 Miliar

(Des 2019 - 2020)

R Bes

-'-

Sumber : kinerjabank.com
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LAMPIRAN 2 : KUESIONER PENELITIAN DI BPR LESTARI BALI

KUESIONER PENELITIAN
UNIVESITAS PENDIDIKAN GANESHA
FAKULTAS EKONOMI
JURUSAN MANAJEMEN

Kepada
Yth. Bapak/Ibu, Saudara/i

Hal : Pengisian Kuesioner

Dengan Hormat,

Dalam rangka menyelesaikan studi di Undiksha pada Jurusan Manajemen, saya
mengadakan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kepercayaan Merek dan Nilai
Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan di BPR Lestari Bali”

Melalui surat ini, saya mohon kesediaan Bapak/lbu, Saudara/i untuk berkenan
berpartisipasi dalam penelitian ini dengan mengisi kuesioner terlampir. Data yang
saya kumpulkan adalah murni untuk tujuan penelitian dan diperlakukan secara
konfidensial. Atas perhatian dan kesediaan bapak/ibu mengisi kuesioner ini, saya

ucapkan terimakasih.
Singaraja, 25 Desember 2020

Peneliti

Gede Feby Suarjaya Putra
NIM. 1717041227
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A. ldentitas Responden
(Beri tanda v" pada kotak jawaban)

1. Usia SRR tahun
2. Jenis Kelamin : O Laki-laki O Perempuan
3. Sudah menggunakan jasa BPR Letari Bali berapa kali?
O 1 Kali O Lebih dari 1 Kali
Jika anda menjawab LEBIH DARI 1 KALI, silakan lanjutkan mengisi

kuesioner, namun jika menjawab 1 KALI silakan berhenti untuk mengisi kuesioner.

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner
Silakan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi
yang ada dengan memberikan tanda centang (v') pada pilihan jawaban yang
tersedia.
Keterangan
SS : Sangat Setuju
S . Setuju
R : Ragu-Ragu
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju



C. Draft Pertanyaan

D. Kepuasan Pelanggan
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mengecewakan nasabahnya

No Pernyataan SS| S | R | TS |STS
Kepuasan Pelanggan 514 3] 2 1
Overall Satisfaction
1 | BPR Lestari Bali mampu memberikan
keseluruhan layanan jasa yang memuaskan
Expectation Satisfaction
2 | Layanan yang diberikan BPR Lestari Bali
sesuai dengan yang saya harapkan.
Experience Satisfaction
3 | BPR Lestari Bali mampu menyediakan
fasilitas-fasilitas yang bertujuan
menciptakan kenyamanan nasabah
4 | BPR Lestari Bali mampu memberikan
pelayanan yang memuaskan nasabah
E. Kepercayaan Merek
No Pernyataan SS| S | R | TS |STS
Kepercayaan Merek 5 4 3 2 1
Kepercayaan
5 | Saya percaya BPR Lestari Bali selalu
memberikan kepuasan untuk nasabah saat
menggunakan jasa yang diberikan
6 | Saya percaya BPR Lestari Bali tidak pernah

Dapat Diandalkan

7 | BPR Lestari Bali memberikan pelayanan
yang sangat handal dan dapat membuat
nasabah merasa nyaman dalam
menggunakan jasa bank

Jujur

8 | Staff BPR Lestari Bali selalu bekerja secara
professional

Keamanan

9 | BPR Lestari Bali selalu memberikan rasa

aman kepada
menggunakan jasanya

nasabahnya saat
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F. Nilai Pelanggan
No Pernyataan SS| S TS | STS
Nilai Pelanggan 5 | 4 2 1

Nilai Emosional (Emotional Value)

10 | BPR Lestari Bali membuat nasabah merasa
senang dan puas dalam menggunakan
setiap fasilitas yang tersedia di bank.

Nilai Sosial (Social Value)

11 | Bank BPR Lestari Bali membuat nasabah
bank merasa bangga dan terkesan saat
menggunakan jasa dan fasilitas yang
diberikan oleh bank.

12 | BPR Lestari Bali memiliki kemudahan
berkomunikasi dan berinteraksi sehingga
nasabah merasa dihargai.

Nilai Kualitas Jasa (Quality Value)

13 | BPR Letari Bali memberikan kualitas jasa
yang memuaskan kepada nasabah yang
menggunakan jasa bank maupun dalam
menggunakan setiap fasilitas bank.

Nilai Terhadap Biaya (Value for Money)

14 | BPR Lestari Bali menetapkan standar biaya
layanan sesuai dengan layanan dan fasilitas
yang diberikan kepada nasabah
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LAMPIRAN 3 : HASIL DATA PERNYATAAN RESPONDEN SAMPEL KECIL
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LAMPIRAN 4 : HASIL DATA PERNYATAAN RESPONDEN SAMPEL BESAR
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LAMPIRAN 5 : DESKRIPSI DATA RESPONDEN

UMUR
Cumulative
Frequency | Percent | Yalid Percent Percent
Valid  18-30 68 56.7 56.7 56.7
31-45 an 25.0 25.0 81.7
45-60 22 18.3 18.3 100.0
Tatal 20 100.0 100.0
JENIS _KELAMIN
Cumulative
Frequency | Percent Walid Percent Percent
Valid — LAKI-LAK] 85 458 458 458
PEREMPLIAL 1] 542 542 100.0
Total 120 100.0 100.0




LAMPIRAN 6 : Hasil Output Perhitungan Spss23 For Windows
Kepercayaan Merek (X1), Nilai Pelanggan (X2) dan
Kepuasan Pelanggan (YY)

Hasil Uji Reliabilitas Kepercayaan Merek Sampel Kecil

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
.BE5 5

Hasil Uji Reliabilitas Nilai Pelanggan Sampel Kecil

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
H18 5

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan Sampel Kecil

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
.8a8 4

Hasil Uji Reliabilitas Kepercayaan Merek Sampel Besar

Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
52 4]

Hasil Uji Reliabilitas Nilai Pelanggan Sampel Besar

Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems

945

5

75



Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan Sampel Besar

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
.da 4

Hasil Uji Validitas Kepercayaan Merek Sampel Kecil

76

Correlations
%11 %12 X1.3 W14 X15 T
%11 Pearson Correlation 1 B3 5297 A4a 636 822"
Sig. (2-tailed) .000 003 000 000 .000
M 30 30 30 30 0 30
¥1.2  Pearson Correlation 613" 1 6007 798" 583 859
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 001 .000
N 30 30 30 30 0 30
¥1.3  Pearson Correlation 5§29 6007 1 G649 572 787
Sig. (2-tailed) .003 .000 000 001 .000
M 30 30 30 30 30 30
%14  Pearson Correlation 645 798" 649 1 683 899"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 000 .000
M 30 30 30 30 0 30
¥1.5  Pearson Correlation BIE 583" 572 683 1 830
Sig. (2-tailed) .000 .00 .00 000 .000
N 30 30 30 30 0 30
TX1  Pearson Correlation 827" 859 787" 899" 830 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 000 000
M 30 30 30 30 30 30

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



Hasil Uji Validitas Nilai Pelanggan Sampel Kecil

Correlations
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X241 ¥22 ®2.3 ¥2.4 ¥2.5 TH2
¥21  Pearson Correlation 1 BBT 508" 671 626 790
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
M 30 30 a0 a0 a0 a0
¥22  Pearson Correlation 687 1 726 721 &a1 850
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
I 30 30 30 30 a0 a0
¥23  Pearson Correlation 598 726 1 BET 7437 888
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
I 30 30 a0 a0 an a0
¥2.4  Pearson Comrelation &7 Fl BBT 1 BB 8137
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
I 30 30 a0 a0 an a0
¥25  Pearson Comrelation 626 &el 7437 668 1 815"
Sig. (2-tailed) .00o0 000 .000 .000 .ooo
I 30 30 a0 a0 a0 a0
TX2  Pearson Correlation 7907 850" 888 @13 825 1
Sig. (2-tailed) .00o0 000 .000 .000 .0oo
I 30 30 a0 a0 a0 a0
** Caorrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan Sampel Kecil
Correlations
N Y2 %3 4 TY
Y1 Pearson Correlation 1 B75 573 5437 814"
Sig. (2-tailed) .0on om .ooz2 000
] 30 30 30 a0 30
2 Fearson Correlation BT5 1 808" 7500 895
Sig. (2-tailed) .0oo0 .0oo .ooo 000
M 30 30 30 30 30
Y3 Pearson Correlation 573 a08” 1 7597 873
Sig. (2-tailed) .00 .0oo .ooo .00o
] 30 30 30 a0 30
4 Fearson Correlation 543 750" 759 1 839"
Sig. (2-tailed) .ooz2 .0oo .0oo 000
M 30 30 30 30 30
TY Pearson Correlation 814" 895" 873" 839" 1
Sig. (2-tailed) 000 .0oo .0oo .00o
] 30 30 30 a0 30

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




Hasil Uji Validitas Kepercayaan Merek Sampel Besar

78

Correlations
K ¥1.2 %13 W14 X1 5 T
¥1.1  Pearson Correlation 1 792" 811 782" 795 807
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000
M 110 110 110 110 110 110
¥1.2  Pearson Correlation 72" 1 810" F92” 807 883"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
M 110 110 110 110 110 110
¥1.3  Pearson Correlation a1 8o 1 7517 859 T
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
M 110 110 110 110 110 110
¥1.4  Pearson Correlation 782" 7927 781" 1 795 895
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
M 110 110 110 110 110 110
¥1.5  Pearson Correlation Jo5" 807" 859" 795" 1 896
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
M 110 110 110 110 110 110
TX1  Pearson Correlation 07" 883" 891" 895 896 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
N 110 110 110 110 110 110
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas Nilai Pelanggan Sampel Besar
Correlations
%21 X2.2 %23 X24 X258 TH2
%21  Pearson Correlation 1 o1 752" 713" TE4 a1a”
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000
M 110 110 110 110 110 110
¥2.2  Pearson Correlation 891" 1 TRE 7247 724" 609
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
M 110 110 110 110 110 110
¥2.3  Pearson Correlation 752" TEE 1 T6T 809 a02”
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
M 110 110 110 110 110 110
¥2.4  Pearson Correlation 713" 7247 TET 1 836 890"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
N 110 110 110 110 110 110
¥2.5  Pearson Correlation 7647 7247 809" 836" 1 a11”
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
N 110 110 110 110 110 110
T2  Pearson Correlation o147 g0g" 902" 890" a1 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
N 110 110 110 110 110 110

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



Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan Sampel Besar

Correlations

79

1 W2 3 4 TY
¥1 Pearson Correlation 1 836 a3 831" 941"
Sig. (2-tailed) 000 000 .0on .00o
[+l 110 110 110 110 110
2 Pearson Correlation 836 1 TE1 822" 917
Sig. (2-tailed) 000 000 .oon 000
Ml 110 110 110 110 110
Y3 Pearson Correlation a3 TR 1 842" 924"
Sig. (2-tailed) .00o 000 .0on .00o
[+l 110 110 110 110 110
4 Pearson Correlation a3 822" 842" 1 940"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
Ml 110 110 110 110 110
TY Pearson Correlation a41" 817 924”7 040" 1
Sig. (2-tailed) .00o 000 000 .0on
[+l 110 110 110 110 110

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



Lampiran 7 : Output Analisi Jalur (Path Analysis)

Regression

80

a. Pengaruh Kepercayaan Merek (X1) dan Nilai Pelanggan (X2) Terhadap
Kepuasan Pelangan (Y)

Variables Entered Remowved®

Wariahles Wariahles
Madel Entered Removed Method
1 T2, TH1"® Enter
a. DependentVariable: TY
b All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Maodel R R Sqguare Square the Estimate
1 420 846 843 1163
a. Predictors: (Constant), Tx2, Tx1
ANOVA®
sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 796.664 2 398.332 | 204.367 .000°
Residual 144,790 107 1.363
Toatal 541 455 108
a. DependentVariable: TY
. Predictors: (Constant), T2, Tx1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Errar Eeta 1 Sig.
1 (Constant) Aa07 70 1.354 A78
T 234 057 278 4.093 .aoa
TH2 523 053 674 9876 .0oo

a. DependentVariable: TY




b. Pengaruh Kepercayaan Merek (X1) Terhadap Nilai Pelanggan (X2)

Variables Entered Removed®

81

Yariahles Yariahles
Maodel Entered Removed Method
1 1P Enter
a. Dependent Variable: T2
b All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate
1 832® G82 GE4 2114
a. Predictors: (Constant), Tx1
ANOWVA®
sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1084.142 1 1084.142 | 242260 .ongP
Residual 483.313 108 4475
Total 1667.455 108
a. DependentVariable: Tx2
b. Predictors: (Constant), Tx1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Stal. Errar Beta 1 Sig.
1 (Constant) 1.874 1.205 1.555 123
TH1 898 058 83z 16665 0on

a. DependentVariable: TXZ2




