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Kuisioner Pendahuluan

Yth. Responden

Untuk memperoleh data sehubungan dengan penelitian yang sedang saya
lakukan, saya mahasiswi Teknik Industri — Universitas Katolik Widya Mandala
memohon bantuan untuk mengisi kuisioner ini sesuai dengan keadaan yang
sebenarnya. Sebelumnya saya ucapkan terima kasih atas kesediaan saudara untuk

mengist kuisioner ini.

Bagian 1

Pilihlah salah satu jawaban yang sesuai dengan karakteristik anda:

1. Jenis kelamin :
a. Laki-laki
b. Perempuan
2. Usia anda sekarang :
a. 17-30 tahun
b. 30-45 tahun
c. 45-60 tahun
d. >60 tahun
3. Tingkat pendidikan terakhir anda :
a. SD
b. SLTP
c. SLTA
d. Universitas/Perguruan Tinggi
e. Lainnya.
4. Pekerjaan anda sckarang :
a. Pelajar/Mahasiswa
b. Ibu Rumah Tangga
c. Pegawai Negeri/BUMN

d. Pegawai Swasta



e. Wiraswasta
f. Lainnya
5. Berapa lama anda menjadi nasabah di bank ini:
a. <3 bulan
b. 3 bulan-6 bulan
¢. 6 bulan-1 tahun
d. 1 tahun-5 tahun
e. > 5 tahun
6. Apakah anda rutin menyetor di bank ini:
a. Ya, sebulan 2-4 kali
b. Ya, sebulan 1 kali
c. Tidak selalu
7. Fasilitas pelayanan apa vang anda paling sering gunakan di bank ini (pilith
satu):

Tabungan

S

Deposito

Giro

e o

Kliring

¢. Internet Banking

f. Pembayaran Kartu Kredit

g. Pembayaran Rekening Telepon,Listrik

8. Apakah anda memiliki rekening di bank lain:

a. Ya
b. Tidak

9. Apakah anda pernah/sedang mempunyai keluhan kepada bank ini:
a. Ya

b. Tidak



Dari daftar fasilitas bank yang ada di bawah ini:
Berikan urutan untuk fasilitas-fasilitas dibawah ini berdasrakan yang paling anda
butuhkan (nomor 1 untuk fasilitas yang paling tidak penting sampai nomor 10

untuk fasilitas yang sangat penting sekali).

Macam-macam Fasilitas Nomor

Kartu debit

Kartu kredit

Asuransi

Tagihan listrik dan telepon

Deposito berjangka

Penarikan tunai

Internet banking

Safe deposit box

Traveler cheque

Inkaso dan klirin
L 4 s

Bagian II
Berilah tanda (X) pada atribut-atribut yang menjadi pertimbangan anda dalam

mengukur kualitas layanan suatu bank.

Atribut Tanda

Lokasi bank strategis

Mesin ATM banyak

Penampilan petugas bank rapi dan menarik

Bank mempunyai banyak kantor cabang

Pegawai atau kasir mau mendengar keluhan pelanggan

Penyelesaian kartu ATM sesuai janji

Kasir cekatan dan teliti dalam melayani nasabah

Keamanan atas uang yang disimpan

Petugas atau kasir menguasai bahasa asing/ daerah dengan baik

Bank mempunyai reputasi yang terpercaya
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kuisioner:.m“

KUISIONER PENILATAN NASABAH

ada Nasabah Bank BCA , Cab Sumbaya - FR Mukammad Yang
Terformat”
NGANTAR
lamat Pagi/Siang,

Saya mahasiswa tingkat akhir jurusan Teknik Industri Unika
dya Mandala, sebagai interviewer atas ijin dari pihak Bank BCA,
g sedang menyelesaikan Tugas Akhir tentang analisa pengukuran
litas layanan tabungan Bank BCA,
Muhammad kepada para nasabahnya.

Sava mengharapkan

Cabang Surabaya -

dengan kesediaan
pak/lbu/Saudara/i nasabah Bank BCA, Cabang Surabaya -
Muhammad ini untuk sedikit meluangkan waktu mengisi

sangat

isioner vang merupakan bagian penting darl tugas akhir saya yang

gembangan untuk menjadikan Bank BCA, cabang Surabaya —

[R_Muhammad ini lebih baik.

tn menjadi masukan yang sangat berharga demu evaluasi dan

Demikian, atas kerjasamanya, saya mengucapkan terima kasth

hg scbesar-besarnya.

DENTIFIKASI RESPONDEN
*ada kuisioner ini, saya ingin mengidentifikasikan responden Bank
s Cabang Surabaya - HR .Muhammad. Silahkan

k/Tbu/Saudara/i menyilang abjad yang paling sesuai dengan kondisi
k/Ibu/Saudara/i pada pertanyaan-pertanyaan dibawah ini.

Jenis kelamin :

a. Laki-lakt
b.  Perempuan
Usia Anda sekarang :
a.  17-30 tahun ¢ 46-60 talun
b, 31-45 tahun d. > 60 tahun
Tingkat pendidikan terakhir Anda :
a. SD d. Perguruan Tinggi
b. SLTP e Lamnva...................
¢c. SLTA
Pekerjaan Anda sckarang :

a. Peclajar/ Mahasiswa d. Wiraswasta
b.  Ibu Rumah Tangga
c. Pegawai Negeri
Pendapatan Anda per bulan :
a.  <Rp 1.000.000
b.  Rp1.000.000 - £ Rp 3.000.000
c.  Rp3.000.000 — Rp 5.000.000

d 2 Rp5.000.000

e. Lamnya.. ...

10.

11

12

Berapa kali Anda menyetor di bank ini:
2 bulan sekali

d. Lawmnyascbutkan....................

a. | minggusckali c.
b. 1 bulan sckali
Jenis rekening apa yang Anda ambil di bank ini (bolgh lebih dari 1)
a. Rekening Tahapan
b. Rekening Tapres
¢. Rekening Gire
d. Rekening Berjangka dan Sertifikat Deposito
e. Lainmya,... ...
Darimana Anda pertama mengetahui Bank ini :

a. Keluarga

b. Teman/Relasi

¢. Iklan TV, Koran, Radio

d Lainmnya, ...l
Apakah Anda akan merckomendasikan Bark ini pada
keluargafteman/relasi Anda :

a Ya

b. Tidak alasan............................

Apakah Anda pernah mempunyai keluhan kepada Bank BCA, cab
HR - Muhammad ini :

a Yaalasan....................

b. Tidak
Berikanlah urutan antara 1-3 untuk layanan transaksi yang paling
sering Anda lakukan di bank ini :

Layanan transaksi Nomor

Menyetor dan mengambil dana

Safe Deposit Bank
Inkaso dan Klining

Traveller Cheque

Penukaran mata uang asing Y_,‘_{

Laitnya... ..o

Lainnya..............ocoo i

Berikanlah tanda (X) pada 3 layanan perbankan elektronik yang
paling sering Anda gunakan di bank saat ini :

Layanan perbankan elektronik Tanda

ATM BCA

Mobile Bankingm BCA
Internet Banking Kiik BCA

| BCA Link
Hale BCA




DENTIFIKASI TINGKAT PELAYANAN
rnyataan Tentang Importance

Silahkan Bapak/Ibu/Saudara/i melingkari nomor yang paling sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i pada kolom
yataan berikut ini yang berkenaan dengan pendapat Anda tentang sejauh mana sebuah jasa perbankan harus memiliki karakteristik

dinyatakan dalam setiap pernyataan:
laian bisa Anda lakukan dengan skala di bawah ini :

idak Penting

2 : Kurang Penting

3 : Cukup penting 4 . Penting

5 : Sangat penting

X1 Dimensi Tangibles

X11 Lokasi bank mudah dijangkau dari tempat tinggal Anda 1({2(3(4/|5
X12 Ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman 1273145
X13 Kesejukan ruangan yang cukup 112(3(4]|5
X14 Penerangan vang cukup pada setiap ruangan 1121345
X15 Tersedianya ruang tunggu (ada sofa dan meja) 112131415
X15 Tersedianya kamar toilet yang bersih 1|12|3i4}5
X16 Customer service mempunyal meja tersendiri 112(3|4]|5
X17 Kerapian penampilan karyawan 1123145
X2 Dimensi Reliability

X21 Ketepatan pelayanan terhadap jadwal 1/12(3(4|5
X22 Kesertusan dalam menyelesaikan masalah nasabah 1123|415
X23 Kejelasan informasi jadwal pelayanan nasabah 112(3)4]5
X3 Dimensi Responsiveness

X3l Karyawan melayani kebutuhan nasabah dengan cepat dan tepat 11213|14|5
X32 Keramahan karyawan dalam menyampaikan layanan kepada nasabah 1121345
X33 Kesediaan karyawan dan teller (kasir) untuk membantu kesulitan nasabah 1:2|13|4]|5
X34 Koordinasi dalam penanganan nasabah dilakukan dengan cepat dan tanggap 112]|314,5
X35 Karyawan memberikan pelayanan dengan ramah serta mampu dipercaya 112345
X36 Memperhatikan kenyamanan / komunikasi dengan nasabah saat pelavanan 1123|415
X37 Kemampuan karyawan dalam menjawab masalah nasabah 1123|415
X4 Dimensi Assurance

X41 Jaminan keamanan atas uang yang disimpan 1123145
X42 Karyawan dan teller (kasir) dapat menjamin kerahasiaan kepentingan nasabah 11213415
X43 Keamanan selama dan sesudsh bertransaksi di bank 112!13[4]5
XS Dimensi Emphaty

X51 Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik dari nasabah 112345
X52 Perhatian bank pada tiap nasabahnya 11213145
X53 Kemudahan nasabah untuk menyampaikan keluban, kritik dan saran 112131415
X54 Bank menyediakan layanan call center 112|3t4(5




royataan Tentang Performance

Silahkan Bapak/lbu/Saudara/i melingkari nomor yang paling sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara/t pada kolo
yataan berikut ini yang berkenaan dengan pendapat Anda tentang sejauh mana kualitas layanan Bank BCA setelah An

ggunakan pelayanan Bank BCA.
laian bisa Anda lakukan dengan skala di bawah ini

idak Puas 2 : Kurang Puas 3 : Cukup Puas 4 : Puas 5 : Sangat Puas
X1 Dimensi Tangibles
X11 Lokasi bank mudah dijangkau dari tempat tinggal Anda 1|2]|3(14|5
X12 Ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman 1/2)3}4)5
X13 Kesgjukan ruangan 112]|3([4)|5
Xi4 Penerangan yang cukup pada sctiap ruangan 1{2(3|4|5
X15 Tersedianya ruang tunggu (ada sofa dan meja) 112]3j4]|5
X15 Kebersihan kamar toilet 12345
X16 Kebersihan ruang kantor 1]2(3{4}5
X17 Kerapian penampilan karyawan 1|2|3(4|5
X2 Dimensi Reliability
X21 Ketepatan pelayanan terhadap jadwal 1{2]13]4]5
X22 Keseriusan dalam menyelesaikan masalah nasabah 1(2(3]4|5
X23 Kejelasan informasi jadwal pelayanan nasabah 11213 i 5
X3 Dimensi Responsiveness
X31 Keramahan karyawan dalam menyampaikan layanan kepada nasabah 1{213/4:5
X32 Kesediaan karyawan dan teller (kasir) untuk membantu kesulitan nasabah 11213415
X33 Koordinasi dalam penanganan nasabah dilakukan dengan cepat dan tanggap 11213145
X34 Kemampuan karyawan dalam menjawab masalah nasabah 112345
X4 Dimensi Assurance
X41 Jaminan keamanan atas uang yang disimpan 11213415
X42 Karyawan dan teller (kasir) dapat menjamin kerahasiaan kepentingan nasabah 1 4|5
X43 Keamanan selama dan sesudah bertransaksi di bank 112(3|4|5
X5 Dimensi Emphaty
X51 Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik dari nasabah 112|345
X52 Nasabah mudah untuk menyampaikan keluhan, kritik dan saran 1121345




Tabel A.1 Rekapan Data Awal Importance
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Keterangan :

X11= Lokasi bank mudah dijangkau dari tempat tinggal anda

X12= Ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman

X13= Kesejukan ruangan yang cukup

X14= Penerangan yang cukup pada setiap ruangan

X15= Tersedianya ruang tunggu (ada sofa dan meja)

X16= Kebersihan kamar toilet yang bersih

X17= Customer service mempunyai meja tersendiri

X18= Kerapian penampilan karyawan

X21= Ketepatan pelayanan terhadap jadwal

X22= Keseriusan dalam menyelesaikan masalah nasbah

X23= Kejelasan informast jadwal pelayanan nasabah

X31= Karyawan melayani kebutuhan nasabah dengan cepat dan tepat
X32= Keramahan karyawan dalam menyampaikan layanan kepada nasabah
X33= Kesediaan karyawan dan teller untuk membantu kesulitan nasabah
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X34= Koordinasi dalam penanganan nasabah dilakukan dengan cepat dan tanggap
X35= Karyawan memberikan pelayanan dengan ramah serta mampu dipercaya
X36= Memperhatikan kenyamanan/komunikasi dengan nasabzah saat pelayanan
X37= Kemampuan karyawan dalam menjawab masalah nasabah

X41= Jaminan keamanan atas uang yang disimpan

X42= Karyawan dan teller dapat menjamin kerahasiaan kepentingan nasabah
X43= Keamanan selama dan sesudah bertransaksi di bank

X51= Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik dari nasabah

X52= Perhatian bank pada tiap nasabahnya

X53= Kemudahan nasabah untuk menyampaikan keluhan, kritik dan saran

X54= Bank menyediakan layanan call center

64



Tabel A.2 Rekapan Data Awal Performance
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111 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4
112 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3
113 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 4 3
114 3 4 4 4 3 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3
115 3 4 3 1 4 2 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3
116 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3
117 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3
118 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3
119 3 2 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 4 5 3 4 5 3 4
120 3 1 3 k) 2 3 3 4 2 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4
Keterangan :

X11 = Lokasi bank mudah dijangkau dari tempat tinggal anda

X12 = Kelersediaan tempat parkir yang luas dan aman

X13 = Kesejukan ruangan

X14 = Penerangan yang cukup pada setiap ruangan

X15 = Tersedianya ruang tunggu (ada sofa dan meja)

X16 = Kebersihan kamar toilet

X17 = Kebersihan ruang kantor

X18 = Kerapian penampilan karyawan

X21 = Ketepatan pelayanan terhadap jadwal

X22 = Keseriusan dalam menyelesaikan masalah nasbah

X23 = Kejelasan informasi jadwal pelayanan nasabah

X31 = Keramahan karyawan dalam menyampaikan layanan kepada nasabah
X32 = Kesediaan karyawan dan teller untuk membantu kesulitan nasabah
X33 = Koordinasi dalam penanganan nasabah dilakukan dengan cepat dan tanggap
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X34
X41
X42
X43
X51
X52

= Kemampuan karyawan dalam menjawab masalah nasabah

= Jaminan keamanan atas uang yang disimpan

= Karyawan dan teller dapat menjamin kerahasiaan kepentingan nasabah
= Keamanan selama dan sesudah bertransaksi di bank

= Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik dari nasabah

= Nasabah mudah untuk menyampaikan keluhan,kritik dan saran
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__Tabel A.1.2 Rekapan Data Awal Importance

No: ' Pertanyaan Importance T
1 Lokasi bank mudah dijangkau dari tempat tinggal anda 315
2 Ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman 215
3 Kesejukan ruangan yang cukup 0| 2
4 Penerangan yang cukup pada setiap ruangan 211
5 Tersedianya ruang tunggu (ada sofa dan meja) 117
6 Tersedianya kamar toilet yang bersih 1 {3
7 Customer service mempunyai meja tersendiri 1|6
8 Kerapian penampilan karyawan 212
9 Ketepatan pelayanan terhadap jadwal 2|2
10 Keseriusan dalam menyelesaikan masalah nasbah 21|10
11 Kejelasan informasi jadwal pelayanan nasabah 310
12 Karyawan melayani kebutuhan nasabah dengan cepat dan tepat 212
13 Keramahan karyawan dalam menyampaikan layanan kepada nasabah 112
14 Kesediaan karyawan dan teller untuk membantu kesulitan nasabah 1] 1
15 Koordinasi dalam penanganan nasabah dilakukan dengan cepat dan tanggap 1 1
16 Karyawan memberikan pelayanan dengan ramah serta mampu dipercaya 1 i
17 Memperhatikan kenyamanan/komunikasi dengan nasabah saat pelayanan 242
18 Kemampuan karyawan dalam menjawab masalah nasabah 111
19 Jaminan keamanan atas vang yang disimpan 210

20 Karyawan dan teller dapat menjamin kerahasiaan kepentingan nasabah 210
21 Keamanan selama dan sesudah bertransaksi di bank 210
22 Pemahaiman karyawan terhadap kebutuhan spesifik dari nasabah 214
23 Perhatian bank pada tiap nasabahnya 216
24 Kemudahan nasabah untuk menyampaikan keluhan, kritik dan saran 112
25 Bank menyediakan layanan call center 218

[}
w

558

1217

1103
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Tabel A.2.2 Rekapan Data Awal Performance

: Nn Peﬁéﬁyé.anf’eiforfnancé ] 2 L - . 5
1 Lokasi bank mudah dijangkau dari tempat tinggal anda 0 11} 48 1451 16
2 Ketersediaan tempat parkir yang luas dan aman 23] 43 17 ] 30 7
3 Kesejukan ruangan 0f 4 (59 7 0
4 Penerangan yang cukup pada setiap ruangan | 3 43 | 65 8
5 Tersedianya ruang tunggu (ada sofa dan meja) 6 | 16 | 45 | 47 6
6 Kebersihan kamar toilet | 8 | 51 | 33 7
7 Kebersihan ruang kantor 1 1 54 ] 358 6
3 Kerapian penampilan karyawan 1 2 45 1 62 9
9 Ketepatan pelayanan terhadap jadwal 1| 209§ 50 | 40 9
10 Keseriusan dalam menyelesaikan masalah nasbah 4 6 57 | 44 9
11 Kejelasan informasi jadwal pelayanan nasabah 0| 14 | 55| 41 7
12 Keramahan karyawan dalam menyampaikan layanan kepada nasabah 3 5 56 | 47 9
13 Kesediaan karyawan dan teller untuk membantu kesulitan nasabah 1 8 55 1 44 ] 12
14 Koordinasi dalam penanganan nasabah dilakukan dengan cepat dan tanggap 32| 41} 35] 15
15 Kemampuan karyawan dalam menjawab masalah nasabah 3 8 |62 ]33] 14
16 Jaminan keamanan atas uang yang disimpan of 4 2175121
17 Karyawan dan teller dapat menjamin kerahasiaan kepentingan nasabah 1 2 |46 55| 17
18 Keamanan selama dan sesudah bertransaksi di bank 0 1 37 | 65 | 16
19 Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik dari nasabah 1|12 ] 5838112

20 Nasabah mudah untuk menyampaikan keluhan kritik dan saran 1| 13 | 63 | 36 7
511207 | 963 | 920 | 207
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Tabel B.1 Uji Reliabilitas Data Awal Importance

Importance

X54

X563

Dimensi
Emphaty

X52

X51

“Dimensi

Assurance

X43

X42

X41

Dimensi
- Responsiveness

X37

X386

X35

X34

X33

X32

X31

Dimensi

Reliabilty

X23

X22

X21

Dimensi Tangibles

X18

X17

X16

X15

X14

X113

X12

Responden .

10

11

12
13
14
15
16
17
18
18
20

21

22

23
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w)

24

25

26

27

28

29

30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
40

44

42

43

44
45

47

48

49

50

51

52
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4

4

4

4

4

o

53

54

55

56
57

58

59
60

61

62

63

64
65

66
67
68

69

70
71

72
73

74
75
76

77
78

79

80
81

75



(ol

82
83

84
85

86
87
88

89
g0
91

92
93
94
a5
96
97

98
99

100
101

102
103

104
105
106
107
108
109
110
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111 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4
112 4 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 4
113 2 3 3 3 4 3 3 3 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 2
114 4 4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 3 5
115 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4
116 4 3 4 4 3 3 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3
117 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4
118 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4
119 2 1 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 5 4 5 5 5 3 4 4
120 4 4 3 4 5 5 3 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 3 3
Mean 388 | 403|387 38 [373]|389]|369]|385]436] 435 | 411|452 | 4181417 4371423 |395|4265|475| 442|464 | 393 ] 38 | 394/ 387
Std. Dev | 693 | 089|076 {081 |089]083{088]|083]|083|077|08]077{076]|078|078|079]078|079|065]|083]|072]093][0091]084]081
Koef. Var. | 024 |022{ 02 |021]|024]021}{024|021}019]018|021}017]|018]019]018}019]{ 02 |019]0,14]019]015[024]024!021]023
Keterang
an v v V' v Vi v v v v \i v Y v v v v v v v v v v v v v
Tk. gojyoojo0fo0|jO0O}|00)JO0O|0O0O}j00|0O0D]OO]0OOJGQCO10O0]|CGO]|0O}{0CO]|OOC}{0O0O|OO0|O00}|0C]|O00]OH50
Ketelitian | 0,04 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4
mean BK 02
koef 0,2 A
st dev BK 0,1
koef 0,03 B 4

Jumiah atribut / variabel yang reliabel = 25 buah

Ceterangan :
r = valid
v = tidak valid
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Tabel B.2 Uji Reliabilitas Data Awal Performance
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5 |
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80
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89
90

91

92
93
94
95

96

97

98

99
100
101

102

103
104
105
106
107

81



108 5 | 5] 3] 4| 4|43 4l2i3 2|4 |4a]l2]3|a]a4]a4i4]s3s
109 3| 2] 443|333 | 3]s3lz2l3]2l2]3|5]4 4] 3]2
110 4 | 4 4 | 3| 4] 434|343 31344, 4133 ]3]3
111 31314 4] 3 4| 4|4 4|4 33 3|3 3]4]3]13!3]a4
112 3 /4 14 (3 (3 3 /4 4 4,413/ 4] 4 444|444 3
113 3 | 3,2 |3 |2 |3, 4|3 2|3 3!3|3{2,3{3|4!l3 4.3
114 3 |4 | 4| 4133|4313 |4 4 4| 4|3 |4 4| 4|4 4]|3 |
115 314 3|4 4 3| 43| 4] 3 44 41314 443 4|3,
116 4 | 3 | 4 3|4 | 4] 4|3 4|4 4!l4]3/ 431413 4]313s
117 4 (3] 3 4/3 (3,4 | 4|43 3|3 /3 |3/ 3141|431 41]3
| 118 4 | 4 3143|134 3|13 | 4|3 |44 |33/ 4.3 1| 41313
119 3 /2 3|3 |43 |3 415 |4 4|51 4|5 /|5 |5 4/|5]| 314
L 120 311 3] 3|2 |3i3 | 4|21313|3 /3| 2. 3,434 4|34
Mean 3,55|263] 35 [3631326]348(356|365]| 33 | 34 [332]345]|348][328[339[395[373] 38 |341][329
Std. Dev 084 |1,22]066]069]093|074|065]069]|087 083079 08 08 |102|087 067]072[067 082|077
Koef.Var 024|046]019)019]029/021}018/019]026]025]024]023]023]031]026{017]019][018]0.24] 023
Keterangan v v v v v v v v v v v v v v v v v v v v
Tk.
Ketelitian | 0,04 | 0,08 [ 0,03 | 0,03{005]0,04|003]003{0,05[0,04]004[004]004]|006]|005[003][004]003]004] 0,04
mean koef 0,24 BKA 0,38
st dev koef 0,07 BKB 0,3

Jumlah atribut / variabel yang reliabel = 20 buah

Keterangan :
v = valid

tv = tidak valid



Tabel B.3 Uji Validitas Data Awal Importance

Uji Validitas Importaice
Std. Dev | Mean | Koef Variansi Keterangan

1 0,75 4,68 0,16 valid
2 0,63 4,68 0,13 valid
3 0,74 428 0,17 valid
4 0,54 4,04 0,13 valid
5 0,71 4,48 0,16 valid
6 0,65 4.6 0,14 valid
7 0,68 428 0,16 valid
8 0,4 4,92 0,08 valid
9 0,5 4,6 0,11 valid
10 (0,65 4.6 0,14 valid
11 0,96 3,56 0,27 valid
12 0,81 4,64 0,17 valid
13 0,69 4,16 0,17 valid
14 072 | 424 | 017 valid
15 0,77 4.44 0,17 valid
16 0,76 4,36 0,17 valid
17 0,37 4,16 0,09 valid
18 044 | 4,12 0,11 valid
19 047 | 384 0,12 valid
20 0,57 4,64 0,12 valid
21 0,71 4,44 0,16 valid
22 0,65 4.4 0,15 valid
23 0,64 3,92 0,16 valid
24 0,78 4,12 0,19 valid
25 0,7 4,08 0,17 valid
26 0,52 4776 0,11 valid
27 0,48 4,68 0,1 valid
28 0,64 3,64 0,18 valid
29 0,44 4.76 0,09 valid
30 0,66 4,24 0,16 valid
31 0,64 4,36 0,15 valid
32 0,51 4,52 0,1t valid
33 0,69 4.16 0.17 valid
34 0,74 428 0,17 valid
35 0,44 4,88 0,09 valid
36 0,63 3,68 0,17 valid
37 0,73 3,88 0,19 valid
38 1,05 424 | 0,25 valid
39 05 | 46 | 0,11 valid




40 0,71 4,48 0,16 valid
41 0,28 4,92 0,06 valid
42 0,6 3,88 0,15 valid
43 08 | 392 0,22 valid
44 0,51 3,52 0,14 valid
45 0,91 4,08 0,22 valid
46 0.8 4,16 0,19 valid
47 0,66 4,24 0,16 valid
48 1,04 3.8 0,27 valid
49 0,33 4,88 0,07 valid
50 0,83 4,12 0,2 valid
51 0,63 3.6 0,18 valid
52 0,44 4,88 0,09 valid
53 078 | 3,76 0,21 valid
54 0,93 3,88 0,21 valid
55 0,69 | 432 0,16 valid
56 0,97 4,24 0,23 valid
57 0,66 3,76 0,18 valid
58 0,65 3.8 0,17 valid
59 1,09 412 0,27 valid
60 0,51 1,56 0,32 valid
61 135 | 4.08 0,33 valid
62 0,51 4,56 0,11 valid
3 071 | 36 0.2 valid
64 0,85 432 0,2 valid
65 0,58 4.44 0,13 valid
66 0,91 4 0,23 valid
67 0,66 4,24 0,16 valid
68 0,85 4,16 0,2 valid
69 0,67 412 0,16 valid
70 0,76 4,36 0,17 valid
71 0,54 4,72 0,11 valid
72 0,5 3,4 0,15 valid
73 0,5 12 0,42 valid
74 0,51 4,48 0,11 valid
75 0,63 3,32 0,19 valid
76 0,78 4,24 0,18 valid
77 09 4,32 0,21 valid
78 1,13 424 0,27 valid
79 0,5 4.6 0,11 valid
80 0,71 4.4 0,16 valid
81 1,12 4,08 0,27 valid
82 0,5 4.4 0,11 valid

84



83 1,04 3,44 0,3 valid
84 0,81 3,92 0,21 valid
85 051 | 452 0,11 valid
86 0,88 | 3388 0,23 valid
87 0,72 3,76 0,19 valid
88 0 5 0 valid
89 0,91 3,6 0,25 valid
0 0,51 3,52 0,14 valid
91 0,66 424 0,16 valid
92 037 416 0,09 valid
93 0,83 4,12 0,2 valid
94 0 5 0 valid
95 | 086 | 408 0,21 valid
96 0,8 3,68 0,22 valid
97 0,58 4 0,14 valid
o8 0,82 444 0,18 valid
99 0,64 3.92 0,16 valid
100 0,46 4,72 0,1 valid
101 0,45 3,96 0,11 valid
102 0,76 4 0,19 valid
103 0,7 3,92 0,18 valid
104 05 | 36 0,14 valid
105 0,76 3,8 0,2 valid
106 0,5 3,6 0,14 valid
107 0,48 3,68 0,13 valid
108 0,73 4,12 0,18 valid
109 (0,59 4,48 0,13 valid
110 0,51 3,56 0,14 valid
111 0,5 3,6 0,14 valid
112 0,65 4 0,16 valid
113 0.85 3,68 0,23 valid
114 0,78 412 0,19 valid
115 0,5 3.6 0,14 valid
116 0,7 3,64 0,19 valid
117 0,49 3,64 0,13 valid
118 0,51 3,52 0,14 valid
119 1 3.44 0.29 valid
120 0,75 4,16 0,18 valid
Byk respd = 120 org Mean 0.17 BKA
Std.Deviasi  0.06 BKB

0.29
0.05
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Tabel B.4 Uji Validitas Data Awal Perfomance

i Uji Validitas Performance
R@pgnden Std. Dev | Mean | Koel.Variansi | Keterangan

1 075 | 3.4 0.22 valid
2 0,57 3.3 0,17 valid
3 0,31 3.9 0,08 valid
4 0,49 3,35 0,15 valid
5 0,99 2.6 0,38 valid
6 1 09 | 335 ] 0728 valid
7 0,52 3.8 0,14 valid
8 1,02 | 4] 0,25 valid
9 0,83 3,05 0,27 valid
10 0,89 3,95 0,22 valid
11 0,51 3,05 0,17 valid
12 05 | 34 0,15 valid
13 0,6 3,95 0,15 valid
14 0,69 3,55 0,19 valid
15 0,91 2,9 0,31 valid
16 0,7 3.8 0,18 valid
17 0,55 3.9 0,14 valid
18 0,49 3,85 0,13 valid
19 0,83 3,55 0,23 valid
20 0,67 3,15 0,21 vahd
21 0,76 3,35 0,21 valid
22 0,6 3,6 0,17 valid
3 0,82 36 0,23 valid
24 0,83 3,35 0,23 valid
25 0,75 3,65 I 0,2 valid
20 0,49 48 | 01 valid
27 06 | 445 0,14 valid
28 0,7 3, 0,22 valid
29 0,73 4 0,18 valid
30 0,62 3.8 0,16 valid
31 0,76 4,05 0,19 valid
32 0,62 472 0,15 valid
33 0,79 4,25 0,19 valid
34 1,04 3,35 0,31 valid
35 0,49 4 85 0,1 valid
36 0,73 3.3 0,22 valid
37 0,88 34 0,26 valid
38 0,72 3,1 0,23 valid
39 1,09 | 2.85 0,38 valid




40 0,59 315 0,19 valid
41 0,72 3.1 0,23 valid
42 0,57 3.3 0,17 valid
43 0,49 2,85 0,17 valid
44 0,5 3.4 0,15 valid
45 0,91 3,1 0,29 valid
46 0,6 3.05 0,2 valid
47 0,51 3,45 0,15 valid
48 0,89 3,05 0,29 valid
49 0,69 3,05 0,23 valid
50 0,81 2,85 0,29 valid
51 0,64 3.25 0,2 valid
52 0,7 3,8 0,18 valid
53 0,7 2.8 0,25 valid
54 0.7 32 0,22 valid
55 0,67 3,65 0,18 valid
56 0,83 3,05 0,27 valid
57 0,76 3,5 0,22 valid
58 0,89 3.5 0,25 valid
59 0,64 2,75 0,23 valid
60 0,8 3.3 0,24 valid
61 0,88 2.6 0,34 valid
62 0,79 3,25 0,24 valid
63 0,77 3,2 0,24 valid
64 0,93 3,15 0,3 valid
65 0,51 4.5 0,11 valid
66 1,12 3.9 0,29 valid
67 0,72 3.9 0,18 valid
08 0,81 3.15 0,26 valid
69 0,67 3.35 0,2 valid
70 0,64 3,1 0,21 valid
71 0,59 3,35 0,18 valid
72 0,69 3.5 0,2 valid
73 0,67 2.85 0,24 valid
74 0,67 3,35 0,2 valid
75 0,6 3,4 N18 valid
76 0,97 3 0,32 valid
77 0,97 2.9 0,33 valid
78 1,23 4.4 0,28 valid
79 0,55 3,9 0,14 valid
80 1,07 3,9 0,27 valid
81 0,52 4.8 011 valid
82 0,67 2,85 0,24 valid

87



83 0,51 3,5 0,15 valid
84 0,22 4,05 0,06 valid
85 0,62 3.8 0,16 valid
86 0,79 3.1 0,25 valid
87 0,67 3,15 0,21 valid
88 0 5 0 valid
39 0,82 34 0,24 valid
90 0,51 3,45 0,15 valid
921 0,73 3 0,24 valid
92 0,59 3,65 0,16 valid
93 0,75 1,85 0,4 valid
94 0,86 3 0,29 valid
a5 0,75 3,85 0,19 valid
96 0.7 3,2 n22 valid
97 0.6 3.4 0,18 valid
98 0,37 2,85 0,13 valid
99 0,55 3.1 0,18 valid
100 0,6 2,55 024 valid
101 0,51 3,45 0,15 valid
102 0,51 3.5 0,15 valid
103 0,5 34 0,15 valid
104 0,49 335 0,15 valid
105 0,91 4,1 0,22 valid
106 0.49 335 0,15 valid
107 0,51 3,45 0,15 valid
108 0,89 3,55 0,25 valid
109 0,83 3,05 0,27 valid
110 0,51 3,5 0,15 valid
111 0,51 3,45 0,15 valid
112 0,47 3,7 0,13 valid
113 0,6 2,95 0,21 valid
114 0,49 3,65 0,13 valid
115 0,5 3.6 0,14 valid
116 0,5 3,6 0,14 valid
117 0,5 3.4 0,15 valid
118 0,51 3,45 0,15 valid
119 0,91 3.9 0,23 valid
120 0.79 3 0,26 valid
Byk respd = 120 org Mean 0.2 BKA
Std.Deviasi  0.07 BKB

0.34
0.06

38



Tabel B.S Data Akhir Importance
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Tabel B.5.2 Rekapan Data Akhir Importance

No """ Pertanyaan Importance
1 | Tokasi bark mudah dijangkau dari tempat linggal anda
2 | Kesejukan ruangan yang cukup 0 2 30 32 16
3 | Penerangan vang cukup pada setiap ruangan 2 0 34 30 14
4 | Tersedianva ruang tunppu (ada sofa dan meja) 1 5 37 42 15
3 | Tersedianya kamar toilet vang bersih 1 3 29 46 21
6 | Customer service mempunyai meja tersendiri 1 6 44 32 17
7 | Kerapian penampilan karyawan 1 2 30 30 17
8 | Ketepatan pelavanan terhadap jadwal 2 2 9 39 48
9 | Keseriusan dalam menyelesaikan masalah nasbah 2 0 10 46 42
10 | Kcjelasan informasi jadwal pelavanan nasabah 2 0 21 44 33
11 | Karvawan melayani kebutuhan nasabah dengan cepat dan tepat 2 2 2 39 33
12 | Keramahan karyawan dalam menyampaikan lavanan kepada nasabah 2 1 i7 51 29
13 | Koordinasi dalam penanganan nasabah dilakukan dengan cepat dan tanggap ! 1 B 42 45
14 } Karyawan memberikan pelayanan dengan ramah serta mampu dipercaya 1 1 15 46 37
15 § Memperhatikan kenyamanan/komunikasi dengan nasabah saat pelayvanan 1 2 18 63 16
16 | Kemampuan karyawan dalam menjawab masalah nasabah 1 1 16 42 40
17 | Jaminan keamanan atas uang yang disimpan 2 0 2 18 78
18 | Karvawan dan tcller dapat menjamin kerahasiaan kepentingan nasabah 1 0 14 30 35
19 | Keamanan selama dan sesudah bertransaksi di bank 2 0 5 24 69
20 | Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik dari nasabah 1 5 25 40 29
21 | Perhatian bank pada tiap nasabahnya 1 6 31 46 i6
22 | Kemudahan nasabah untuk menyvampaikan keluhan, kritik dan saran 1 2 30 47 20
23 | Bank menyediakan lavanan call center 1 S 19 a6 18
32521 472 985 751




Tabel B.6 Data Akhir Performance
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Tabel B.6.2 Rekapan Data Akhir Performance

1 | Lokasi bank mudah dijangkau dan tempat tinggal anda 0 10 43 I8 9
2 | Kesejukan ruangan 0 2 33 42 ]
3 | Pencrangan yang cukup pada sctiap ruangan (0 3 40 33 4
4 | Tersedianya ruang tunggu (ada sofa dan meja) 2 12 33 31 2
5 | Kebersihan kamar toilet 0 6 44 46 4
6 | Kebersthan ruang kantor 0 0 49 48 3
7 1 Kerapian penampilan karyvawan 0 | 3R 35 6
8 | Ketepatan pelayanan terhadap jadwal 0 16 46 34 4
9 | Keseriusan dalam menyelesaikan masalah nashah t 4 52 39 4
10 | Kejelasan informasi jadwal pelavanan nasabal 0 {2 49 i6 3
Il | Keramahan karyawan dalam menvampaikan lavanan kepada nasabah 0 4 32 42 3
£2 ] Kesedan karvawan dan telier untuk membantu kesulitan nasabah 0 4 33 36 7
13 ] Kemampuan karyawan dalam menjawab masalah rasabah 0 6 36 29 9
14 | Jaminan keamanan atas wang vang disimpan 0 2 17 68 13
15 | Karyawan dan teller dapal menjamin kerahasiaan kepentingan nasabah 0 | ki 30 il
16 | Keamanan selama dan sesudah bertransaksi di bank 0 I 30 59 10
17 | Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik dari nasabah 0 7 52 34 7
18 | Nasabah mudah untuk menyampaikan keluhan kritik dan saran 0 Y 43 31 3
3 100 790 791 105




Tabel B.7 Uji Reliabilitas Data Akhir /mportance
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Mean 3,83 | 3,821 374 3,66 383 | 358 | 38429 426|406 | 444 | 407 | 427 | 417|392 419| 47| 434|458 391 | 37] 383 381
Std. Dev 09.072| 077|084 |083] 088{078|087| 08085081 |077]079[079|072|081| 07]|087|077]|091| 08| 08| 0,87
Koef. Var. 0231 0,191 0,211 0,23 | 0,22 | 0,25 0,2 021019| 021 0,18| 0,19 0,18 | 0,19 0,18 | 0,19} 0,15 02 017|023 0,23 | 0,21 | 0,23
Keterangan | v v v v \ v v v v v v v v A% v v v v v v v v v
Tk.

Ketelitian 005|004 004] 005 004|005 0047 004]| 004! 004 004|004 004) 004|004 004/ 003 004|003} 005]| 005] 0,04 0,05
mean koef 0.2 bka 0,24

st dev koef 0,02 bkb 0,16

Jumlah atribut / variabel vang reliabel = 23 buah

Keterangan :
v =valid
tv = tidak valid
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Tabel B.8 Uji Reliabilitas Data Akhir Performance
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100 [ 3 3 4 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2
101 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4

L 102 3o 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 hz 4 4 |3 103 4
103 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4|
104 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3
103 4 3 4 3 5 5 5 5 5 s | s 3
106 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4
107 _# 4 | 3 4 3 3 3 4 3 4 i 3 3
108 5 3 2 | 4 4 3 4 3 4 4 3
109 3 4 . 2 # 3 2 3 5 4 | 4 3
110 F 4 4 %} 4 4 4 3 3 3 ) 4 4 / 3 V—L i 3 3
i 3 4 s 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4
12 3 4 3 3 3 4 4 4 4 v 4| 4 4 i ) 4 4 4 ﬁ
113 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 i ] 4 3
114 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 | 3
15 3 v | e 4 3 4 |3 | 3 4-L | 4 4 A | 4 3 4 3
116 4 4 3 4 4 4] 3 4 4 4 | 4 3 3 4 3 4 | 3 3
17 4 2 4 3 3 4 4 LI 3 3 3 3 4 3 a1 03
18 1 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 |
19 3 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 v f

| 120 3 30| 3 | 2 3 3 4 2 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 J

Mean 3461342 (3621325348 3,54]|3,663,28] 341 i 331348 1348 ;3,41 |394|3,71|3,79]341][ 3,28

Std.Dev 08 | 055]058| 08]067]0,56[061079]068]072]066] 07 fo,74 0,63 | 0,67 | 0,64 | 0,73 | 0,67 |

Koef Var 0,23 1016 (0,16 1024019 06,16 {017 [ £24] 0210221019 02102210161 01810171} 021 0,2 |

Keterangan v v v v v v v v v v v v v v v v v v

Tk Ketelitian { 0,05 1 0,03 | 0,03 | 0,05 | 0,04 | 0,03 | 0,03 | 0,05 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,03 | 0,04 | 0,03 ] 0,04 | 0,04
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mean koef 0,19 bka 0,25
st dev koef 0,03 bkb 0,13

Keterangan :
v = valid
tv = tidak valid

Jumlah atribut / variabei yang reliabel = 18 buah
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Tabel B.9 Uji Validitas Data Akhir /mportance

Uji Validitas Importance

Std. Dev Mean Koef.Variansi | Keterangan

0,76 4.7 0,16 valid

0,65 4,65 0.14 valid

0,56 4,04 0,14 valid

0,69 4,26 0,16 valid

042 | 491 0,08 valid

0,5 461 0,11 valid
10 0,66 4.61 0,14 valid
11 0,95 1,52 0,27 valid
13 (0,69 413 0,17 valid
14 0,75 4,26 0,18 valid
16 0,59 4.48 0,13 valid
18 0,46 4,13 0,11 valid
19 0,42 3,91 0,11 valid
20 0,57 4,65 0,12 valid
21 0,73 4,43 0,16 valid
22 0,66 4,38 0,15 vahid
23 0,6 3,91 0,15 valid
24 0,81 413 0.2 valid
25 0,73 4,09 0,18 valid
27 0,47 4,7 0,1 valid
28 0,66 3,61 0,18 valid
29 0,42 478 0,09 valid
30 0,67 422 0,16 valid
31 0,63 43 0,15 valid
32 0,51 4,57 0,11 valid
33 0,65 4,17 0.16 valid
36 0,65 3,65 0,18 valid
37 0,76 3,87 0,2 valid
38 1,09 422 | 026 | valid
40 0,73 4,48 0,16 valid
41 0,29 491 0,06 valid
42 0,63 3.87 0,16 valid
43 0,87 3,87 0,22 valid
44 0,51 1 3,52 0,15 valid
45 0,9 4 0,23 valid
46 0,79 4,09 0,19 valid
47 0,67 422 0,16 valid
48 1,00 | 378 0,29 valid
50 082 | 404 0.2 valig
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51 0,65 3,65 0,18 valid
52 0,46 4,87 0,09 valid
53 0,8 3,78 0,21 valid
54 0,95 3,91 0,24 valid
55 0,71 4,35 0,16 valid
56 0,88 43 02 valid
57 0,62 3,74 0,17 valid
58 0,65 3,83 0,17 valid
59 0.9 422 0,21 valid
60 0,51 1,52 0,34 valid
62 0,51 4,57 0,11 valid
63 0,73 3,57 0,2 valid
64 0,88 43 0,2 valid
65 0,59 4,43 0,13 valid
66 0,95 4 0,24 valid
67 0,69 4,26 0,16 valid
68 0,85 422 0,2 valid
69 0,65 417 0,16 valid
70 0,78 4,35 0,18 valid
71 0,56 47 0,12 valid
72 0,51 3.43 0,15 valid
73 0,49 1,17 0,42 valid
74 0,51 4,43 0,11 valid
75 0,63 3.3 0,19 valid
79 0,51 457 0,11 valid
80 0,72 4,39 0,16 valid
82 0,49 435 0,11 valid
83 1,03 3,39 0,3 valid
85 0,51 4,52 0,11 valid
86 0,89 3,83 0,23 valid
87 0,74 3.78 0,19 valid
89 0,94 3,61 0,26 valid
90 0,51 3,52 0,15 valid
91 0,67 422 0,16 valid
92 0,39 417 0,09 valid
95 0,9 4,09 0,22 valid
96 0,74 3,78 0,19 valid
97 0,6 4 0,15 valid
98 0,84 4,43 0,19 valid
99 0,64 3,96 0,16 valid
100 0,45 4,74 0,09 valid
101 0,47 3,96 0,12 valid
102 0,74 4 0,18 valid
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103 0,71 3,96 0,18 valid
104 0,51 3,57 0,14 valid
105 0,78 3,83 0,2 valid
106 0,51 3,57 0,14 valid
107 0,49 3,65 0,13 valid
108 0,69 4,13 0,17 valid
109 0,59 4,48 0,13 valid
110 0,51 3,57 0,14 valid
111 0,49 3,65 0,13 valid
112 0,64 3,96 0,16 valid
113 0,88 3,7 0,24 valid
114 0,81 4,13 0,2 valid
115 0,5 361 0,14 valid
116 0,7 37 0,19 valid
117 0,49 3,65 0,13 valid
118 0,51 3,52 0,15 valid
119 0,9 3,57 0,25 valid
120 0,78 4,17 0,19 valid
Byk respd = 100 orang Mean 0.17 BKA
Std.Deviast  0.06 BKB

0.29
0.05



Tabel B.10 Uji Validitas Data Akhir Performance

Uit Validitas Performance
Std. Dev Mean | Koef Variansi | Keterangan

1 0,7 3,44 0,2 valid
2 0,49 3,33 0,15 valid
4 0,5 3,39 0,15 valid
7 0,51 3,83 0,13 valid
8 0,94 4,22 0,22 valid
9 0,79 3,17 0,25 valid
10 0,77 4 0,19 valid
11 0,38 3,17 0,12 valid
13 0,58 3,89 0,15 valid
14 0,7 3,61 0,19 valid
16 0,58 3,89 0,15 valid
13 0,51 3,83 0,13 valid
19 0,57 3,72 0,15 valid
20 0,57 3,28 0,18 valid
21 0,46 in 0,12 valid
22 0,46 3,72 0,12 valid
23 0,55 3,78 0,15 valid
24 0,59 3,67 0,16 valid
25 0,67 3,72 C,18 valid
27 0,62 4 .44 0,14 valid
28 0,65 3,22 0,2 valid
29 0,54 4,06 0,13 valid
30 0,38 3.83 0,1 valid
31 0.8 4,06 0,2 valid
32 0,62 4,17 0,15 valid
33 0,51 444 0,12 valid
36 0,69 3,33 0,21 valid
37 0,78 3,56 0,22 valid
38 0,46 3,28 0,14 valid
40 0,55 3,22 0,17 valid
41 0,55 3,22 0,17 valid
42 0,5 3,39 0,15 valid
43 0,47 2,89 0,16 valid
44 0,49 3,33 0,15 valid
45 0,75 3,28 0,23 valid
46 0,51 3,17 0,16 valid
47 0,5 3,39 0,15 valid
48 0,73 3,22 0,23 valid
50 0,69 3 0,23 valid




51 0,59 333 0,18 valid
52 0,58 3,89 0,15 valid
53 0,68 2.89 0,23 valid
54 0,46 328 0,14 valid
55 0,7 3,61 0,19 valid
56 0,65 3,22 0,2 valid
57 0,5 3,61 0,14 valid
58 0,7 3,61 0,19 valid
59 0,67 2,72 0,25 valid
60 0,81 3,22 0,25 valid
62 0,61 3,39 0,18 valid
63 0,57 3,28 0,18 valid
64 0,77 3,33 0,23 valid
65 0,51 4,5 0,11 valid
66 0,91 4 0,23 valid
67 0,76 3,89 0,2 valid
68 0,59 3,33 0,18 valid
69 0,61 3,39 0,18 valid
70 0,58 311 0,19 valid
71 0,61 3,39 0,18 valid
72 0,62 3,56 0,17 valid
73 0,49 3 0,16 valid
74 0,62 3,44 0,18 valid
75 0,61 3,39 0,18 valid
79 0,54 3,94 0,14 valid
80 1 3,94 0,25 valid
82 0,68 2,89 0,23 valid
83 0,51 3,5 0,15 valid
85 0,42 3,94 0,11 valid
86 0,57 3,28 0,18 valid
87 0,71 3,17 0,22 valid
89 0,7 3,56 0,2 valid
90 0,51 344 0,15 valid
91 0,73 3,06 0,24 valid
92 0,59 3,67 0,16 valid
95 0,79 3,83 0,21 valid
96 0,59 3,33 0,18 valid
97 0,51 3,44 0,15 valid
98 0,38 2,83 0,14 valid
99 0,54 3,06 0,18 valid
100 0,62 2,56 0,24 valid
101 0,51 344 0,15 valid
102 0,51 35 0,15 valid
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103 0,5 3,39 0,15 valid
104 0,49 3,33 0,15 valid
105 0,79 4,17 0,19 valid
106 0,49 3,33 0,15 valid
107 0,51 3.44 0,15 valid
108 0,78 3,56 0,22 valid
109 0,79 3,17 0,25 valid
110 0,51 3,44 0,15 valid
111 0,51 3,5 0,15 valid
112 0,49 3,67 0,13 valid
113 0,59 3 0,2 valid
114 0,49 3,67 0,13 valid
115 0,5 3,61 0,14 valid
116 0,5 3,61 0,14 valid
117 0,51 3.44 0,15 valid
118 0,51 3.44 0,15 valid
119 0,8 3.94 0,2 valid
120 0,62 317 02 valid
Byk respd = 100 orang Mean 0.17 BKA
Std.Deviasi  0.04 BKB

0.25
0.09



Lampiran A.1 Data-Data Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid laki-laki 54 54,0 54,0 54,0
perempuan 46 46,0 46,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Usia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  17-30 thn 54 54,0 54,0 54,0
31-45 thn 39 39,0 39,0 93,0
46-60 thn 7 7,0 7,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Tingka Pendidikan
Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid SLTP 3 30 30 30
SLTA 33 330 33,0 36,0
PERGURUAN TINGGI 61 61,0 61,0 97,0
Lainnya...... 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid pelajar/mahasiswa 20 20,0 20,0 20,0
ibu rumah tangga 15 15,0 15,0 35,0
pegawai negeri 11 11,0 11,0 460
wiraswasta 37 37,0 37,0 83,0
lainnya...... 17 17,0 17,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Jumlah Pendapatan

Cumnulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid <1ijt 21 21,0 21,0 21,0
1-<=3jt 49 430 49,0 70,0
3-5ijt 20 20,0 20,0 90,0
>= 5 jt 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Frekuensi Kedatangan
1 minggu sekali
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid va 26 26,0 26,0 26,0
tidak 74 74,0 74,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
1 bulan sekali
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid ya 39 39,0 39,0 39,0
tidak 61 61,0 61,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
2 bulan sekali
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ya 19 19,0 19,0 19,0
tidak 81 81,0 81,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Jenis Rekening
Rek Tahapan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid vya 95 95,0 95,0 95,0
tidak 5 50 5,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Rek Tapres
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vald va 6 6,0 6,0 6,0
tidak 94 94,0 94,0 100.0
Total 100 100,0 100,0
Rek Berjangka & sertifikat deposito
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid vya 14 14,0 14,0 14,0
tidak 86 86,0 86,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Layanan Transaksi
Statistics
IR_11 R_11
Menyetor dan | IR_11 Safe IR_11 Penukaran
mengambil Deposito IR_11 inkaso Traveiler mata uang
dana bank & Kliring Cheque asing
N Valid 100 100 100 100 100
Missing ] 0 0 0 0
Mean 1,07 70 75 21 A5
Std. Deviation ,36 1,08 1,04 73 1,05
Variance 13 1,16 1,08 53 1,10
Layanan Perbankan Elektronik
IR_12 ATM BCA
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ya 100 100,0 100,0 100,0
iR_12 Mobile Banking m_BCA
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid vya 29 28,0 29,0 29,0
tidak 71 71,0 71,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




IR_12 internet Banking Klik BCA

Cumnulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid vya 24 240 240 24,0
tidak 76 76,0 76,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
IR_12 BCA link
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid vya 4 4,0 4.0 40
tidak 96 96,0 96,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
IR_12 Halo Bca
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Valid vya 20 20,0 200 200
tidak 80 80,0 80,0 100,0
Tota! 100 100,0 100,0




Lampiran B.1 Uji Normalitas

Data Importance
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Normmal Probability Plot
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Data Performance
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Normal Probability Piot
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Average: 3,79667
StDev. 0,125033
N3

Assurance

Kolmogorow-Smimov Normality Test
D+: 0,341 D= 0,244 D: 0341
Approxmate PValue > 0.15

Normal Probability Plot

Probability
3
1

Awarage: 3 42333
Sthev: 0,186100
N3

1 T T T

33 3.4 35 3,6

Kalmogorov-Smimov Nomality Test
O+ 0217 D= 0,188 D:0.217
Approximate P-Value » 0.15
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Lampiran B.2 Factor Performance

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 818
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 653,280
Sphericity df 153

Sig. ,000

Communalities
Initial Extraction

lokasi bank mudah
dijangkau dari tempat 1,000 871
tinggal anda
kesejukan ruangan 1,000 ,930
penerangan yang cukup 1 000 016
pada setiap ruangan ' '
tersedianya ruang tunggu 1,000 906
(ada scofa dan meja)
kebersihan kamar toilet 1,000 J17
kebersihan ruang kantor 1,000 ,720
kerapian penampilan
Karyawan 1,000 ,865
ketepatan pelayanan
terhadap jadwal 1,000 784
keseriusan dalam
menyelesaikan masalah 1,000 659
nasbah
kejelasan infarmasi jadwal 1,000 667
pelayanan nasabah
keramahan karyawan
dalam menyampaikan 1,000 857
iayanan kepada nasabah

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Communalities

Initial

Extraction

kesediaan karyawan dan
teller untuk membantu
kesulitan nasabah

kemampuan karyawan
dalam menjawab masalah
nasabah

jaminan keamanan atas
uang yang disimpan
karyawan dan teller dapat
menjamin kerahasiaan
kepentingan nasabah
keamanan selama dan
sesudah bertransaksi di
bank

pemahaman karyawan
terhadap kebutuhan
spesifik dari nasabah
nasabah mudah untuk
menyampaikan
keluhan, kritik dan saran

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,750

780

'

840

1

,706
759

738

520

Extraction Method: Principal Component Analysis.

122



Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 5,906 32,812 32,812 5,906 32,812 32,812 2,966 16,480 16,480
2 1,743 9,682 42 494 1,743 9,682 42 494 2,625 14,584 31,064
3 1,596 8,868 51,362 1,596 8,868 51,362 1,941 10,782 41,846
4 1,074 5,966 57,329 1,074 5,966 57,329 1,545 8,581 50,427
5 ,984 5,466 62,795 984 5,468 62,795 1,252 6,955 57,382
6 ,895 4,972 67,767 ,895 4,972 67,767 1,232 6,845 64,226
7 ,849 4,717 72,484 ,849 4717 72,484 1,170 6,500 70,726
8 , 740 4,110 76,594 ,740 4,110 76,594 1,056 5,868 76,594
9 730 4,055 80,648
10 ,585 3,251 83,899
11 537 2,986 86,885
12 483 2,683 89,568
13 422 2,344 91,912
14 ,387 2,151 94,064
15 322 1,786 95,850
16 307 1,705 97,555
17 244 1,354 98,908
18 ,196 1,092 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Eigenvalue

Scree Plot

il - [ R
d ERRRE i PR N

FE R

Component Number

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
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Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5 6 7 8
lokasi bank mudah
dijangkau dari tempat 135 ,306 671 - 176 ,343 126 381 | 4,428E-04
tinggal anda
kesejukan ruangan 217 500 |-5,400E-02 ,366 ,295 ,110 -,609 - 163
enerangan yang cuku
ga e segap r{an%an P 284 516 218 | 4,436E-02 522 -,283 111 304
tersedianya ruang tunggu 219 435 |-8,465E-02 631 -295 | 9.102E-02 1397 |-9,596E-02
{ada sofa dan meja)
kebersihan kamar toilet 551 ,2095 -511 | -1,899E-02 -,101 ,140 132 =131
kebersihan ruang kantor 537 336 -,331 -,264 -,257 -207 | 9,332E-03 172
Karapian penampilan 424 150 385 377 116 577 | 3,2886-02 158
aryawan
ketepatan pelayanan
o mg o jf dwayl 572 341 463 | 2,852E-02 -284 -,105 141 120
keseriusan dalam
menyelesaikan masalah ,706 | 3,568E-02 ,300 | -1,616E-02 -,135 |-8,003E-02 -,180 -122
nasbah
kejelasan informasi jadwal
pejiayanan nasabahj ,698 ,1110 305 -, 156 -,185 ,(119 {-3,919E-02 | -1,516E-03
keramahan karyawan
dalam menyampaikan 677 -,367 |-9,189E-02 | 9,273E-02 | 4,097E-02 -,196 | 2,976E-02 |-8,203E-02
layanan kepada nasabah
kesediaan karyawan dan
teller untuk membantu , 754 |-8,171E-02 |-3,701E-02 |-2,370E-02 ,235 -,132 17 -,295
kesulitan nasabah
kemampuan karyawan
dalam menjawab masalah , 767 - 156 ,163 ,108 | 7,003E-02 -,163 | 3,380E-02 -,310
nasabah
jaminan keamanan atas
’u ang yang disimpan 646 -,300 |-1,541E-02 ,166 -,109 266 -,180 440

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5 6 7 8

karyawan dan teller dapat

menjamin kerahasiaan 642 -,341 143 | 6,746E-02 307 213 | -3,565E-02 106
kepentingan nasabah

keamanan selama dan

sesudah bertransaksi di ,652 -,340 [-6,436E-02 314 | 2,808E-02 174 203 210
bank

pemahaman karyawan

terhadap kebutuhan ,665 -234 -312 -127 | 4010E-02 - 355 |-1,259E-02 |-1,987E-02
spesifik dari nasabah

nasabah mudah untuk

menyampaikan 561 222 119 -325 -,164 |-1,742E-03 |-2,462E-02 | 8,955E-02
keluhan kritik dan saran
Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 8 components extracted.

Rotated Component Matrix?
Component
1 2 3 4 5 6 7 8

lokasi bank mudah

dijangkau dari tempat 2,386E-03 255 |-4,356E-02 |-2,310E-02 ,887 ,121 | 1,338E-02 |-5,171E-02
tinggal anda

kesejukan ruangan 2,572E-02 115 {-2,882E-03 | 8,741E-02 [-3,959E-02 ,160 | 9,532E-02 934
Eﬁ;g’jgﬁ:;&:%;ﬁ"”p 8,259E-02 | 4,046E-02 | 3,729E-02 | 7,083E-02 133 918 | 7,506E-02 189
tersedianya ruang tungQu | 4 gege 0p | 9,489E-02 | 3,904E-02 | 3,807E-02 | 2,096E-02 | 6,556E-02 938 | 8,987E-02
(ada sofa dan meja)

kebersihan kamar toilet 276 186 | 5077E-02 614 -,228 ,226 ,347 | 5772E-02

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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Rotated Component Matrix®

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

kebersihan ruang kantor
kerapian penampilan
karyawan

ketepatan pelayanan
terhadap jadwal

keseriusan dalam
menyelesaikan masalah
nasbah

kejelasan informasi jadwal
pelayanan nasabah

keramahan karyawan
dalam menyampaikan
layanan kepada nasabah

kesediaan karyawan dan
teller untuk membantu
kesulitan nasabah

kemampuan karyawan
dalam menjawab masalah
nasabah

jaminan keamanan atas
uang yang disimpan
karyawan dan teller dapat
menjamin kerahasiaan
kepentingan nasabah

keamanan selama dan

sasudah bertransaksi di

bank

70
9,075E-02

116

444

277

,698

173

Jq73

152

449

ANGQ
i)

521
8,892E-02

814

617

678

,149

,200

324

318

115

-3,181E-02
,150

123
,193
247

1

,347

138

,195

,821

632

-~
-
w

334
902

- 135
2,261E-02
189

2,410E-G2

237

3,178E-02

9,074E-02

-,333
5,084E-02

131
6,560E-02
,166

-,146

126

415
7,190E-03

5,920E-02

-9,043E-02

-8,257E-02

2,905E-02

17

-6,397E-02

1,844E-02

5,487E-03

103
-6,321E-02

170

2,521E-02

4,168E-02

1,200E-02

5,165E-02

,109

-1,625E-02

-,143

Mo
-y
W

- 117
7,357E-02

156
175

2,966E-02

-6,369E-02

7,075E-02

104

3,007E-02

9,875E-02

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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Rotated Component Matrix?

Companent
1 2 3 4 5 6 7 8
pemahaman karyawan
terhadap kebutuhan 676 197 173 ,144 -318 ,256 -,105 -122
spesifik dari nasabah
nasabah mudah untuk
menyampaikan ,166 627 | 7,834E-02 ,253 | 5,020E-02 141 |-4,886E-02 |-5891E-02
keluhan,kritik dan saran
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 10 iterations.
Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4 5 ¢] 7 8
1 632 541 426 282 ,004 ,162 119 ,084
2 -,343 ,361 -,443 221 181 445 372 371
3 -,064 418 ,037 -513 670 -,307 - 109 ,033
4 ,060 -,293 ,319 -,429 -080 -,049 672 ,404
5 242 -,492 ,086 054 ,498 ,446 -,350 ,345
6 - 410 -,099 436 588 273 -,410 079 ,160
7 17 -,209 -,050 ,120 420 ,156 486 -,899
8 - 485 146 565 -,223 -,104 537 -,135 -,240

Extraction Method: Principal Compaonent Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
?Eo(fz;:@g;“gre 100 | -171705 | 3,25743 | -1,91E-16 1,0000000
REG 'znf:f;fsoirsscgre 100 | -2,30319 | 2,49550 | 2,56E-16 1,0000000
REC I:r:‘:ﬁt;;scgre 100 | -2.99695 | 2,35769 | 7,88E-17 1,0000000
RES Erfzﬁggscgre 100 | -288191 | 232077 | -1136-16 1,0000000
250?2;232;3‘;;* 100 | -2,75725 | 1,72638 | -9.37E-17 1,0000000
xee Z,f:@t;rsscgre 100 | -195286 | 273089 | -1,23E-16 |  1,0000000
REC z,faaf;t;’]; seore 100 | -2,76835 | 2,49857 | -2,08E-17 1,0000000
BREO? z,::,‘;‘,t;;scgre 100 | -2.54030 | 2,48031 | 2.78E-17 1,0000000
Valid N (listwise) 100
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Lampiran B.3 Cluster Performance

Initial Cluster Centers

Zscore: REGR factor
score 1 for analy
Zscore: REGR factor
score 2 for analy
Zscore: REGR factor
score 3 for analy
Zscore: REGR factor
score 4 for analy
Zscore: REGR factor
score 5 for analy
Zscore: REGR factor
score 6 for analy
Zscore: REGR factor
score 7 for analy
Zscore: REGR factor
score 8 for analy

Ciuster
1 2

-,24879 ,01000
2,44578 -1,69211
,96604 1,21474
2,32977 -1,58247
,31340 28729
,90993 -,85410
-2,74538 1,32323
61760 -,96909

lteration History?

Change in Cluster
Centers
lteration 1 2
1 3,473 2,832
2 ,196 | 8,270E-02
3 01 | 4 177E-02
4 6,509E-02 | 2,846E-02
5 ,000 ,000

a. Convergence achieved due to no or small distance change. The maximum distance by which any center
has changed is ,000. The current iteration is 5. The minimum distance between initial centers is 7,399,

131



Final Cluster Centers

Zscore. REGR factor
score 1 for analy
Zscore: REGR factor
score 2 for analy
Zscore: REGR factor
score 3 for analy
Zscore. REGR factor
score 4 for analy
Zscore: REGR factor
score 5 for analy
Zscore: REGR factor
score 6 for analy
Zscore: REGR factor
score 7 for analy
Zscore. REGR factor
score 8 for analy

Cluster
1 2
,13853 -,05937
,84498 -,36213
,04948 -,02121
49262 -,21112
,08752 -,03751
43939 -,18831
-,27125 11625
,50965 -,21842

132



ANOVA

Cluster Error
~ Mean Square df Mean Square df F Sig.
e " 822 1 1,002 98 821 367
possidibicnNiv 30,600 1 698 98 | 43841 000
st | sl 0| | w| | o
Zacore: RECR af;cmr 11,132 1 897 98 12,415 001

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to maximize the differences among cases in different
clusters. The ohserved significance levels are not corrected for this and thus cannot be interpreted as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 30,000

2 70,000
Valid 100,000
Missing 5000
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Proximities performance

Case Processing Summary?

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
100 95 2% 5 4.8% 105 100,0%

a. Sguared Euclidean Distance used

Agglomeration Schedule

Stage Cluster First
Cluster Combined Appears
Stage Cluster 1 Ciuster 2 Coefficients Cluster 1 Cluster 2 Next S’tageﬁ
1 38 56 , 793 0 0 14
2 31 50 ,.902 0 0 6
3 13 16 943 0 0 37
4 14 59 997 0 0 52
5 17 18 1,073 0 0 13
8 3 43 1,121 2 0 21
7 85 g8 1,140 0 0 31
8 8 72 1,399 0 0 24
9 41 68 1,475 0 0 46
10 32 77 1,524 0 0 22
11 81 87 1,619 0 0 20
12 12 92 1,924 o 0 53
13 17 46 1,840 5 0 28
14 38 100 2,126 1 0 44
15 34 90 2,134 0 0 47
16 63 76 2,219 0 0 37
17 60 79 2,454 0 0 55
18 1 51 2,500 0 0 32
19 35 52 2,604 0 0 44
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Agglomeration Schedule

Stage Cluster First

Cluster Combined Appears
| Stage Cluster 1 Cluster 2 Coefficients Cluster 1 Cluster 2 Next Stage |
20 37 81 2,628 0 11 41
21 31 84 2,646 6 0 56
22 32 57 2,805 10 0 32
23 83 86 2,808 0 0 36
24 3 8 2,818 0 8 34
25 33 58 2,834 0 0 40
26 27 70 3,032 0 0 35
27 20 22 3,081 0 0 92
28 17 23 3,090 13 0 50
29 30 97 3,110 0 0 42
30 15 44 3,115 0 0 39
3 62 95 3,358 0 7 42
32 1 32 3,515 18 22 53
33 7 94 3,635 0 0 58
34 3 67 3,704 24 0 38
35 21 27 3,920 0 26 67
36 83 91 4,025 23 0 57
37 13 63 4,083 3 16 50
38 3 64 4162 34 0 49
39 11 15 4,189 0 30 64
4C 33 78 4,299 25 0 63
41 36 37 4,415 0 20 69
42 30 62 4,607 29 31 51
43 40 69 4675 0 0 77
44 35 38 4717 19 14 62
45 10 89 4,942 0 0 85
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Agglomeration Schedule

Stage Cluster First
Cluster Combined Appears
‘ &ge Cluster 1 Cluster 2 Coeflicients Cluster 1 Cluster 2 Next Stage
46 41 82 4,945 9 0 64
47 34 42 5,063 15 0 70
48 2 28 5,319 0 0 74
49 3 71 5,332 38 0 70
50 13 17 5727 37 28 60
51 30 66 5,809 42 0 66
52 14 73 6,007 4 0 81
53 1 12 6,011 32 12 56
54 61 96 6,023 0 0 82
55 48 60 6,263 0 17 68
56 1 31 6,316 53 21 63
57 74 83 6,375 0 36 82
58 7 25 6,509 33 0 75
59 39 47 6,881 0 0 81
60 4 13 6,917 0 50 66
61 65 85 6,973 0 0 83
62 35 a3 6,999 44 0 86
63 1 33 7,672 56 40 74
64 11 41 7.797 39 46 72
65 28 88 7,797 o] 0 94
66 4 30 7,914 60 51 69
67 21 45 8,291 35 0 72
68 9 48 8,357 0 55 73
69 4 36 8,629 66 41 76
70 3 34 8,840 49 47 73
71 19 24 9,725 0 0 87
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Agglomeration Schedule

Stage Cluster First
Cluster Combined Appears
| Stage Cluster 1 Cluster 2 Coefficients Cluster 1 Cluster 2 Next Stage |
72 11 21 10,039 64 67 85
73 3 9 10,147 70 68 79
74 1 2 10,315 63 48 76
75 7 26 10,436 58 0 80
78 1 4 10,472 74 69 84
77 40 75 10,688 43 0 88
78 6 99 10,765 0 0 88
79 3 49 11,271 73 0 89
80 7 53 11,504 75 0 87
81 14 39 12,027 52 59 84
82 61 74 12,218 54 57 90
83 54 65 12,421 0 61 98
84 1 14 12,546 76 81 86
85 10 11 13,375 45 72 91
86 1 35 13,513 84 62 89
87 7 19 14,142 80 71 85
88 3] 40 14,799 78 77 93
89 1 3 15,017 86 79 90
90 1 61 15,499 89 82 91
91 1 10 15,694 90 85 a3
a2 20 55 15,842 27 0 94
93 1 6 16,487 91 88 g5
94 20 28 17,586 92 65 96
95 1 7 18,765 93 87 96
96 1 20 19,704 95 94 97
97 1 80 22,305 96 0 98
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Agglomeration Schedule

Cluster Combined

Stage Cluster 1 Cluster 2

Coefficients

Stage Cluster First
Appears

Cluster 1

Cluster 2

Next Stage |

98
9%

1 54
1 5

25,472
29,464

97
98

83
0

99
0

Cluster Membership

Case

4 Clusters 3 Clusters

2 Clusters

1:Case 1
2:Case 2
3. Case 3
4:.Case 4
5.Case 5
6:.Case 6
7.Case 7
8Case 8
9:Case 9
10:Case 10
11:Case 11
12:Case 12
13:Case 13
14:Case 14
15:Case 15
16:Case 16
17:Case 17
18.Case 18
19:Case 19
20:Case 20
21:.Case 21

- ek ek b ek ek md ek wd mdk = ad N) S A s

[ S e Y

- A ek = A A A ek =k A =k o A) - =k = oA

[ W G

- eh A A ek ok ek ek kA A N A A A

P G . =
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Cluster Membership

Case

4 Clusters

3 Clusters

2 Clusters

22.Case 22
23.Case 23
24:Case 24
25:Case 25
26.Case 26
27:Case 27
28:Case 28
29:Case 29
30:Case 30
31:Case 31
32:Case 32
33:.Case 33
34.Case 34
35:Case 35
36:Case 36
37.Case 37
38.Case 38
39:Case 38
40:Case 40
41:Case 41
42:Case 42
43:Case 43
44:Case 44
45:.Case 45
46:Case 46
47:Case 47
48:Case 48
49:Case 49

- A =% wmd o) =k - =h -k =k = & —% -2 —k % A & % LA % .2 —h ok A& A ok -

T N I T o . N . I S R T e e e e T T T e S N Y

N N G S N I . . S U e N i N O S G §
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Cluster Membership

Case

4 Clusters

3 Clusters

2 Clusters

50:Case 50
51:Case 51
52:Case 52
53:Case 53
54:Case 54
55:Case 55
56.Case 56
57.Case 57
58:Case 58
59.Case 59
60:Case 60
61.Case 61
62:Case 62
63:Case 63
64:Case 64
65.Case 65
66.Case 66
67:Case 67
68:Case 68
69:Case 69
70.Case 70
71:.Case 71
72:Case 72
73:Case 73
74:Case 74
75:Case 75
76:Case 76
77:Case 77

P N e N e N N e e s . T N U U T NI A W G S s [ G N G

[ O S S . e T T S N R e I N e N L W W Wi W Rttt N (i
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Agglomeration Schedule

Cluster Combined

Stage Cluster 1

Cluster 2

Coefficients

Stage Cluster First
Appears

Cluster 1

Cluster 2

98
99

1
1

54 25472
5 29,464

97
98

83
0

Next Stage
99

0

Cluster Membership

Case

4 Clusters

3 Clusters

2 Clusters

1:Case 1
2:.Case 2
3:Case 3
4:Case 4
5.Case 5
6:Case 6
7:Case 7
8.Case 8
9:Case 8
10:Case 10
11:Case 11
12:Case 12
13.Case 13
14.Case 14
15:Case 15
16:Case 16
17:Case 17
18.Case 18
19:Case 19
20:Case 20
21:Case 21

J e T Ve Vi G (i (A A U U N G e . S ' I N N S

B R e e T T T WEE N NS W WP NS NPT N S W L TP S Y - 4

e e T U (U U N s W W (i W N I S U N T i S G §
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Cluster Membership

Case

4 Clusters

3 Clusters

2 Clusters

78:Case 78
79:Case 79
80:Case 80
81:Case 81
82:Case 82
83:Case 83
B84:Case 84
85:Case 85
86:Case 86
B87:Case 87
88:Case 88
89:Case 89
90:Case 90
91:Case 91
92:Case 92
93:Case 93
94:Case 94
95:Case 95
96.Case 96
97:Case 97
98:Case 98
99:Case 99
100:Case 100

e e N T T I S e R S A T T S ¢S ST N W St S . G Ny

e N N e N T T WIS N U U A Ut A 7 [N NPT G S G U Qo §
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LR LY

HIERAACHICAL CLUSTER ANALYSIS* »oosn

CASE
Labal

Case 38
Cane 36
Case 100

Casa 97

Cane 34
Cane 90
Case 42
Cane 0

Case 72

Caae 87
Caae 64

Case 45

Caag 61
Caee 96

11

using A ge Linkage ( G )

Rescaled Distanbce Cluster Combine

5 10 15 20 F i
Num.

100

14]



Lampiran B.4 Hasil Minitab ANOVA

One-way ANOVA: kepuasan versus treatment Tangibel

Analysis of Variance for kepuasan

Source
treatmen
Error
Total

Level
kerapiha
kesejuka
lokasi
penerang
ruang ka
ruang tu
toilet

Pooled StDev =
Tukey's pairwise

Family error
Individual error

Critical value =

Intervals for

ruang tu

kesejuka

lokasi

penerang

ruang ka

ruang tu

toilet

-0,5052

0,0452

DF SS MS
6 11,180 1,863
693 301,750 0,435
699 312,830
N Mean StDev
100 3,6600 0,6067
100 3,4200 0,5538
100 3,4600 0,7967
100 3,6200 0,5822
100 3,5400 0,5581
100 3,2500 00,7961
100 3,4800 0,6738
0,6599
comparisons
rate = 0,0500
rate = 0,00330
4,17
{column level mean)
kerapiha kesejuka
~0,0352
0,5152
-0,0752 -0,3152
80,4752 0,2352
~-0,2352 -0,4752
0,3152 0,0752
-0,1552 -0,3952
0,3852 0,1552
0,1348 -0,1052
0,6852 0,4452
-0,00952 -0,3352
0,4552 0,2152

F
4,28

Individual 95%
Based on Pooled StDev

P
0,000

CIs For Mean

148
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3,20 3,40 3,60 3,80

- (row level mean)

lokasi

-0, 4352
0,1152

-0,3552
0,1952

-0,0652
0,4852

-0,2952

0,2552

penerang

-0,1952
0,3552

0,0948
0, 6452

-0, 1352

0,4152

One-way ANOVA: kepuasan versus treatment Reliability

Analysis of Variance for kepuasan
MS

Source
treatmen

DF

88
2 0.980

0.498

0.91

0.402

ruang ka

0,0148
0,5652

-0,2152

0,3352



Error 297 159.350 0.537
Total 299 160.330

Level N Mean StDev
1 100 3.2800 0.7924
2 100 3.4100 0.6831
3 100 3.3000 0.7177
Pooled StDev = 0.7325

Tukey's pairwise comparisons

Family error rate = 0.0500
Individual error rate = 0.0199
Critical value = 3.31
Intervals for {column level mean)

1 2
2 -0.3725
0.1125
3 -0.2625 ~0.1325
0.2225 0.3525

Individual 95% CIs For Mean
Based on Pooled StDev

149

————————— s i ST
(-mmmmmmmm - Fommemmeoeee )
(== e )
(mmmmmmmmm- Fmmmmmmmeme- )
————————— ot e e
3.24 3.36 3.48

(row level mean)

One-way ANOVA: kepuasan versus treatment Responsiveness

Analysis of Variance for kepuasan

Source DF 35 MS
treatmen 2 0,327 0,163
Error 297 146,110 0,492
Total 299 146,437
Level N Mean StDev
kemampua 100 3,4100 0,7398
keramaha 100 3,4800 0, 6587
kesediaa 100 3,4800 0,7032
Pooled StDev = 0,7014
Tukey's pairwise comparisons
Family error rate = 0,0500
Individual error rate = 0,0198
Critical value = 3,31

Intervals for {column level mean)

kemampua keramaha
keramaha -0,3022
0,1622
kesediaa -0,3022 -0,2322
0,1622 0,2322

F
0,33

P
0,718

Individual 95% CIs For Mean
Based on Pooled StDev

s St o fom 4=
(mmmmm e Fommmm e m )

( ___________________________

( ___________________________
e fmmmm - tmmmm +-—-
3,30 3,40 3,50 3,60

(row level mean)



One-way ANOVA: kepuasan versus treatment Assurance

Bnalysis of Variance for kepuasan
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Source DF 85 MS F P
treatmen 2 2,727 1,363 3,24 0,040
Error 297 124,820 0,420
Total 299 127,547
Individual 95% CIs For Mean
Based on Pooled StDhev
Level N Mean StDev ——4-——————e e fommm———— +———-
jaminan 100 3,9400 0,6328 (m=—mm e )
karyawan 100 3,7100 0,6711 (-———--- e m e )
keamanan 100 33,7900 0,6403 (————=——- e }
—— e o fom R
Pooled StDev = 0,6483 3,60 3,75 3,90 4,05
Tukey's pairwise comparisons
Family error rate = 0,0500
Individual error rate = 0,0199
Critical wvalue = 3,31
Intervals for (ceolumn level mean) - (row level mean)
jaminan karyawan
karyawan 0,0154
0,4446
keamanan -0,0646 -0,28946
0,3646 G,1346
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Lampiran B.S ONEWAY ANOVA SPSS

Oneway Tangible
Descriptives
TANGIBEL

N Mean Std. Deviation | Std. Error

lokasi 100 3,46 ,80 7.97E-02

kesejukan 100 3,42 55 5,54E-02

penerangan 100 3,62 58 5,82E-02

ruang tunggu 100 3,25 .80 7,96E-02

toilet 100 3,48 67 6,74E-02

ruang kantor 100 3,54 .56 5,58E-02

kerapihan 100 3,66 61 6,07E-02

Total 700 3,49 67 2 53E-02

Descriptives
TANGIBEL
85% Confidence Interval for
Mean

Lower Bound | Upper Bound Minimum Maximum
lokasi 3,30 3,62 2 5
kesejukan 3,31 3,53 2 5
penerangan 3,50 3,74 2 5
ruang tunggu 3,08 3,41 1 5
toilet 3,35 3,61 2 5
ruang kantor 343 3,65 3 5
kerapihan 3,54 3,78 2 5
Total 3,44 3,54 1 5

Test of Homogeneity of Variances

TANGIBEL

Levene
Statistic df1 df2 Sig.
5,156 6 693 000
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ANOVA
TANGIBEL
Sum of
Squares df
Between {Combined) 11,180 6
Groups Linear Contrast 1,750 1
Term iati
Deviation 9,430 5
Withirt Groups 301,750 693
Total 312,930 899
ANOVA
TANGIBEL
Mean Sguare F
Between (Combined) 1,863 4,279
Groups Linear Contrast 1,750 4019
Term iati
Deviation 1886 4,331
Within Groups ,435
Total
ANOVA
TANGIBEL
Sig.
Between (Combined) ,000
Groups Linear Contrast ,045
Term iati
Deviation 001
Within Groups
Total

Post Hoc Tests



Multiple Comparisons
Dependent Variable: TANGIBEL

Tukey HSD
Mean
Difference
i) TREATMEN  (J) TREATMEN (-J) Std. Error Sig.
lokasi kesejukan 4,00E-02 | 9 33E-02 1,000
penerangan -16 9,33E-02 ,606
ruang tunggu .21 9,33E-02 ,269
toilet -2,00E-02 9,33E-02 1,000
ruang kantor -8,00E-02 9,33E-02 979
kerapihan -,20 9,33E-02 327
kesejukan lokasi -4,00E-02 9,33E-02 1,000
penerangan -,20 9,33E-02 327
ruang tunggu A7 8,33E-02 533
toilet -6,00E-02 9,33E-02 ,995
ruang kantor -12 9,33E-02 ,859
kerapihan -.24 9,33E-02 135
penerangan lokasi 16 9,33E-02 606
kesejukan ,20 9,33E-02 327
ruang tunggu 37 9,33E-02 ,001
toilet 14 9,33E-02 745
ruang kantor 8,00E-02 9,33E-02 979
kerapihan -4 00E-02 9,33E-02 1,000
ruang tunggu lokasi -21 9,33E-02 269
kesejukan -7 9,33E-02 533
penerangan -37*| 9,33E-02 ,001
toilet -,23 9,33E-02 A72
ruang kantor -29* | 9,33E-02 ,0314
kerapihan -41*1 9,33E-02 ,000
toilet lokasi 2,00E-02 9,33E-02 1,000
kesejukan 6,00E-02 9,33E-02 ,995
penerangan - 14 9,33E-02 {45
ruang tunggu 23 9,33E-02 472
ruang kantor -6,00E-02 9,33E-02 ,995
kerapihan -,18 §,33E-02 461
ruang kantor lokasi 8,00E-02 9,33E-02 979
kesejukan 12 9,33E-02 ,859
penerangan -8,00E-02 9,33E-02 979
ruang tunggu ,29* | 9,33E-02 031
toilet 6,00E-02 9,33E-02 ,985
kerapihan -12 9,33E-02 859




Multiple Comparisons

Dependent Variable: TANGIBEL

Tukey HSD
Mean
Difference

() TREATMEN (J) TREATMEN (I-J) Std. Error L

kerapihan fokasy 20 $9,33E-02 ,327
kesejukan 24 9,33E-02 ,135
penerangan 4,00E-02 9,33E-02 1,000
ruang tunggu A1) 9,33E-02 ,000
toilet .18 9,33E-02 ,461
ruang kantor 12 9.33E-02 ,859




Multiple Comparisons

Dependent Variable: TANGIBEL

Tukey HSD
95% Confidence Interval

) TREATMEN  (J) TREATMEN | Lower Bound | Upper Bound
lokasi kesejukan -24 32
penerangan -44 12

ruang tunggu -6,51E-02 ,49

toilet -,30 ,26

ruang kantor -,36 ,20

kerapihan -,48 7,51E-02

kesejukan lokasi -,32 24
penerangan -,48 7,51E-02

ruang tunggu - 11 45

toilet -,34 22

ruang kantor -40 ,16

kerapihan -52 3,51E-02

penerangan lokasi -12 44
kesejukan -7,51E-02 ,48

ruang tunggu 9,49E-02 ,65

toilet -14 ,42

ruang kantor -,20 36

kerapihan -,32 24

ruang tunggu lokasi -,49 6,51E-02
kesejukan -45 11

penerangan -65 -9,49E-02

toilet -51 4,51E-02

ruang kantor - 57 -1,49E-02

kerapihan -,69 -,13

toilet lokasi -,26 .30
kesejukan -,22 ,34

penerangan -,42 14

ruang tunggu -4 51E-02 51

ruang kantor -34 22

kerapihan -,48 9,51E-02

ruang kantor lokasi -, 20 .36
kesejukan - 16 40

penerangan -,36 ,20

ruang tunggu 1,48E-02 57

toilet .22 .34

kerapihan -, 40 16
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Multiple Comparisons
Dependent Variable: TANGIBEL

Tukey HSD
95% Confidence Interval
() TREATMEN (J) TREATMEN | Lower Bound | Upper Bound
kerapihan lokast -7.51E-02 48
kesejukan -3,51E-02 ,52
penerangan -,24 32
ruang tunggu 13 ,69
toilet -9,51E-02 A6
ruang kantor -16 40

*. The mean difference is significant at the .05 level.

Homogeneous Subsets

TANGIBEL
Tukey HSD?
Subset for alpha = .05
TREATMEN N 1 2
ruang tunggu 100 3256
kesejukan 100 3,42 342
fokasi 100 3,46 3,46
toiiet 100 3,48 3,48
ruang kantor 100 3,54
penerangan 100 3,62
kerapihan 100 3,66
| Sig. 172 ,135

fMeans for groups in homogeneous subsets are displayed.
a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 100,000.



Descriptives

RELIABIL
N Mean Std. Deviation | Std. Error
ketepatan 100 328 79 7,92E-02
keseriusan 100 341 68 6,83E-02
kejelasan 100 3,30 72 7,18E-02
Total 300 3,33 73 4 23E-02
Descriptives
RELIABIL
95% Confidence Interval for
Mean
Lower Bound | UpperBound [ Minimum Maximum
ketepatan 3,12 3,44 2 5
keseriusan 3.27 3,55 1 5
kejelasan 3,16 3,44 2 5
Total 3,25 3.41 1 5
Test of Homogeneity of Variances
RELIABIL
Levene
Statistic df1 df2 Sig.
998 2 287 370
ANOVA
RELIABIL
Sum of
Squares df
Between (Combined) ,980 2
Groups Linear Contrast 2,000E-02 1
Term iati
Deviation 960 ’
Within Groups 158,350 297
Total 160.330 298
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ANOVA
RELIABIL
Mean Square F
Between {Combined) ,490 813
Groups Linear Contrast 2,000E-02 037
Term iati
Deviation 960 1789
Within Groups 537
Total
ANQVA
RELIABIL
| Sig,
Between (Combined) ,402
Groups Linear Contrast 847
Term iati
Deviation 182
Within Groups
Total

Post Hoc Tests
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Dependent Variahle: RELIABIL

Multiple Comparisons

Tukey HSD
Mean
Difference
(I) TREAT (J) TREAT (I-J) Std. Error Sig.
ketepatan keseriusan -13 10 421
kejelasan -2,00E-02 10 ,980
keseriusan ketepatan 13 ,10 421
kejelasan 1 10 ,538
kejelasan ketepatan 2,00E-02 10 ,980
keseriusan -11 10 538
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Multipie Comparisons

Dependent Variable: RELIABIL
Tukey HSD

95% Confidence Interval

() TREAT (J) TREAT Lower Bound | Upper Bound
ketepatan keseriusan -37 11
kejelasan -,26 22
keseriusan ketepatan -11 37
kejelasan -13 .35
kejelasan ketepatan -,22 26
keseriusan - 35 13

Homogeneous Subsets

RELIABIL
Tukey HSD?
Subset for
alpha =
.05

TREAT N 1
ketepatan 100 3,28
kejelasan 100 3,30
keseriusan 100 3.41
Sig. 421

Means for groups in homogeneous subsets are displayed.
a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 100,000.

Oneway Responsiveness



Descriptives
RESPONSI
N Mean Sid. Deviation | Std. Error
keramahan 100 3,48 66 6,59E-02
kesediaan 100 3,48 70 7,03E-02
kemampuan 100 3,41 74 7 40E-Q2
Total 300 3,46 70 4 04E-02
Descriptives
RESPONSI
95% Confidence Interval for
Mean
Lower Bound | Upper Bound Minimum Maximum
keramahan 3,35 3,61 2 5
kesediaan 3,34 3,62 2 5
kemampuan 3,26 3,56 2 5
Total 3,38 3,54 2 5
Test of Homogeneity of Variances
RESPONSI
Levene
Statistic dft df2 Sig.
374 2 297 .689
ANOVA
RESPONSI
Sum of
F‘ Squares df
Between (Combined) 327 2
Groups Linear Contrast 245 1
Term iati
Deviation 8.167€-02 1
Within Groups 146,110 287
Total 146 437 299
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ANOVA
RESPONSI
Mean Square
Between (Combined) ,183 332
Groups Linear Contrast 245 ,498
Term iati
Deviation 8,167E-02 166
Within Groups ,492
Total
ANOVA
RESPONSI
Sig.
Between (Combined) , 718
Groups Linear Contrast 481
Term iati
Deviation 684
Within Groups
Total
Post Hoc Tests
Muitiple Comparisons
Dependent Variable: RESPONSI
Tukey HSD
Mean
Difference
() TREATM {J) TREATM (|-J) Std. Error Sig.
keramahan kesediaan ,00 9,92E-02 1,000
kemampuan 7,00E-02 9.92E-02 , 760
kesediaan keramahan ,00 9,92E-02 1,000
kemampuan 7,00E-02 9,82E-02 , 760
kemampuan keramahan -7,00E-02 9,92E-02 760
kesediaan -7,00E-02 9,92E-02 760
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Multiple Comparisons

Dependent Variable: RESPONSI

Tukey HSD
95% Confidence Interval
() TREATM (J) TREATM Lower Bound | Upper Bound
keramahan kesediaan -23 23
kemampuan -,16 .30
kesediaan keramahan -23 23
kemampuan -,16 .30
kemampuan keramahan -,30 16
kesediaan -,.30 16

Homogeneous Subsets

RESPONSI
Tukey HSD?
Subset for
alpha =
.05
TREATM N 1
kemampuan 100 3,41
keramahan 100 3,48
kesediaan 100 3,48
| Sig. 760

Means for groups in homogeneous subsets are displayed.

a. {Jses Harmonic Mean Sample Size = 100,000.

Oneway Assurance




Descriptives

ASSURANC
N Mean Std. Deviation | Std. Error
jaminan 100 3,94 63 6,33E-02
karyawan 160 3,71 67 6,71E-02
keamanan 100 3,79 64 6,40E-02
Total 300 3,81 : B85 3,77E-02
Descriptives
ASSURANC
95% Confidence Interval for
Mean
Lower Bound | Upper Bound Minimum Maximum
jaminan 3,81 4,07 2 5
karyawan 3,58 3,84 2 5
keamanan 3,66 392 2 5
Total 3,74 3,89 2 5
Test of Homogeneity of Variances
ASSURANC
Levene
Statistic af1 df2 Sig.
4,736 2 297 009
ANOVA
ASSURANC
Sum of
Squares df
Between {(Combined) 2,727 2
Groups Linear Contrast 1,125 1
Term iati
Deviation 1,602 1
Within Groups 124,820 297
Total 127,547 299




ANOVA
ASSURANC
Mean Square F
Between {Combined) 1,363 3,244
Groups Linear Contrast 1,125 2,677
Term iati
Deviation 1602 3,811
Within Groups 420
Total
ANOVA
ASSURANC
Sig.
e -
Between (Combined) ,040
Groups Linear Contrast 103
Term igti
Deviation 052
Within Groups
Total
Post Hoc Tests
Multiple Comparisons
Dependent Variable: ASSURANC
Tukey HSD
Mean
Difference
() TREATME  (J) TREATME (I-J) Std. Error Sig.
jaminan karyawan 23 9,17E-02 ,032
keamanan 15 9,17E-02 ,230
karyawan jaminan -23*| 917E-02 ,032
keamanan -8,00E-02 9,17E-02 ,658
keamanan jaminan -15 9,17E-02 230
karyawan 8,00E-02 9,17E-02 658
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Dependent Variable;: ASSURANC

Tukey HSD

Multiple Comparisons

({) TREATME _ (J) TREATME

95% Confidence Interval

Lower Bound | Upper Bound

jaminan karyawan 1,51E-02 44
keamanan -6,49£-02 .36

karyawan jaminan -,44 -1,51E-02
keamanan -,29 13

keamanan jaminan -,36 6,49E-02
karyawan -,13 29

*. The mean difference is significant at the .05 level.

Homogeneous Subsets

ASSURANC
Tukey HSD?
Subset for alpha = .05

TREATME N 1 2
karyawan 100 3,71

keamanan 100 3,79 3,79
jaminan 100 3,94
Sig. 658 230

Means for groups in hamogeneous subsets are displayed.

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 100,000.




Lampiran B.6 Hasil Uji Normalitas Residual

Normal Probability Plot
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Normal Probability Plot
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Normal Probability Plot
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Normal Probability Plot
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Nommal Probability Plot
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Normal Probability Plot
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Normal Probability Plot
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Normal Probability Plot
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Normal Probability Plot
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Lampiran B.7 Hasil ACF

Autocomelation Function for x11
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Autocorrelation Function for x18
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Autocomelation Function for x22

10
c o8 o
g 06 o
© 04
D 02 o] e o mam m T—— e v e e amw R v o e R Smese . —
: 0.0 [] 1 1 r
G 07 Jmr v e o mmA = o = et o = e = ol o — o
2 o4
2 <
< 06 o
2 o]
4.0 -
T T
5 15 25
Lag Cor T LBQ Lag Cor T (BQ Lag Cor T LBQ Llag Com T LBQ
i 000 0,00 0,00 8 001 0,06 9.2 15 002 0,20 12,28 22 008 064 2570
2 001 006 000 9 004 033 835 16 020 1,83 1727 23 0,16 131 2836
3007 0,41 002 10 003 032 950 17 D00 002 17,27 24 002 014 2900
4 010 1,03 1,14 110711 1,05 10,98 18 005 047 1762 25 0,19-159 3410
5016 1,63 405 12 0,70 £ 89 12,08 19 0,18 155 21,60
6 013 1.3¢ 602 13 004033 1223 20 003 0,29 21,75
7 047 162 921 14 000 003 1224 21 016 1,34 2495
Autocorrelation Function for x23
10
[T
2 s A
™ 04 o
@ o2 —— w — — - — . o e e = —— o am— - —
= 1 s [ . 1
= o * T 1 T
8.0,;.._- - e = — i e—— e " & —— e —
S o4 A
= 06 o
=
08
< 37
T T —T
5 15 25
lag Cor T 1BQ Lag Com T LBQ Lag Com T L8Q Lag Com T LBQ
1000 002 000 8 003 0,25 6,04 15 012 102 1843 22 002 0,18 31,83
2 002 D17 003 9 009 085 69 16 0,25 2,19 26,13 23 021 168 3769
3 012 1,18 150 10 007 065 7.48 17 001 O11 2615 24 004 012 3772
4 005 053 181 11 D08 079 B23 18 D10 079 2729 25 009 D70 3880

5020 192 580 12 027 2,49 1656 19 001 008 2729
6 002 023 597 13 D03 025 16,66 20 D11 087 2872
7 000 004 597 14 002 030 1680 21 016 1,27 3183

178



Autocorrelation Function for x31

10 o
c 08 -
2 o0s
_m 0.4 j
G 02 | s oy e ——- B e o —— i ——n — i —
= g0 1 v 110 r '
8 -o.z--.—._.....—..-—.__..-l-._.—--_...-—.._—_.]
& €4 4
=06 -
5 0
08 -
< 1.0 o
T T
5 15 %5
tag Com T LBQ Lag Com T LBQ Lag Com T LBQ Lag Com T LBQ
1014 145 215 8 008 084 868 15 0,22 -1,88 2431 22 614 -1,18 28,63
2 006 055 248 9 011 099 996 16 0.05 0.42 2522 23 0,02 0.16 28,69
3 020 197 678 10 021 1,89 1478 17 007 0,56 2579 24 0,11 0,88 30,23
4 00t 012 678 11 018 157 1839 18 0,03 0,28 259 25 0,25 -2,05 3895
5 007 062 725 12 007 0,63 19,00 19 001 011 2593
6 0,05 046 751 13 001 012 1803 20 000 0,03 2593
7 005 046 777 14 0,04 £33 19,20 21 0,02 017 2599
Autocorrelation Function for x32
1.0
c 08
2 os
[} c.&
D 02 ] e 8 — e e o = — e = — ——
=~ g0 1 i [ 1 [l
a ~— T 1T r
© 02 o e e — e e m o n — A — e  m—— —
g o4 4
5 05 4
.
10 -
T T
5 15 25
lag Cor T LBQ Lag Cor T LBQ Lag Cor T LBQ Lag Com T LBQ
1006 057 033 8 002 018 574 15 0,13 -4,18 12,09 22 0,05 0,45 1854
2 014 141 243 9 007 071 636 16 0.14 -1.31 1464 23 011 083 2005
3 002 024 249 10 005 0.47 664 17 001 D06 1484 24 009 081 2122
4 001 011 250 11 014 128 8,78 18 001 0,11 ‘486 25 002 015 2126
5 015 1,46 490 12 001 008 877 19 013 1,13 16,67
6 -008 079 564 13 002 022 884 20 002 020 1673
7 002 022 570 14 0,10 096 1011 2t 011 093 1819

179



o a N o Autocorrelation

Autocorrelation

Lag

2
3
4
5
]
7

Autocorrelation Function for x34

16
08
05
04
0.2 —— - - W Ghemm B — W S— e e— o P
0_0|l1lI‘I-|| I r -
02 o e—— e n mmma. = m— — = — m —— " e & emmem b ———
04
06
EYR
10

T 1

5 15 25
Camr T LBG lag Com T (BQ Lag Cor T LBQ Lag Com T LBQ
012 1,19 145 8 007 062 2131 15 001 010 23,43 22 004 026 3193
014 1,36 344 9 008 072 2212 16 010 082 2459 23 024 194 3979
023 220 888 10 0,09 075 23,02 17 007 062 2528 24 005 0,36 4008
010 095 10,00 14 -0,01 0,08 23,02 18 0,05 0,43 2562 25 0,09 063 41,19
022 200 1510 12 0,02 020 2310 19 018 1,48 2955
019 164 1884 13 0,00 000 23,10 20 0,13 1,03 31863
013 1,43 2073 14 005 0,43 2342 21 002 0,13 31867

Autocorrelation Function for x41

10 o
0.8 ~
06 -
04
02 - e —— —— ——— = — i — N — Voo Srr—
0.0 —— * T T * —
02 | e— A et = ——  — — = — i — ———
04
06
08
4.0 A

) 1

5 15 25
Comr T LBQ Lag Com T 1BQ Lag Com T t8BQ Lag Comr T LBQ
024 243 608 8 0,11 0988 1262 15 006 055 1604 22 004 031 2333
001 009 610 9 0,08 0,74 1339 16 0,11 100 17563 23 0,09 072 2430
002 06 613 10 004 0,38 1358 17 0,14 1,23 2008 24 006 0,54 2485
001 007 614 11 0,08 054 14,01 18 0,02 0,43 2011 25 0,16 1,36 28,45
0,19 1,76 986 12 011 102 1553 19 0,14 121 2263
012 1,07 1133 13 001 0,12 1556 20 002 0,14 2267
001 009 1134 14 0,01% 012 1557 21 006 052 2316

180



Autocorrelation Function for x42
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Autocorrelation Function for x51
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