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LAMPIRAN

Hasil SPSS uji Validitas

Correlations

Fol FO2 FO3 FO4 To1 To2 To3 T4 s01 502 503 504 505 KNO1 KND2 KNO3 LNO1 LND2 LND3 LND4 LNO5 TOTAL
P01 Pearson Gorrelation 1 s00” 829" 792" 934" 865 s00” 753 792" 670" 712" 712 712" 712" 712" 6707 670 670" 670" 6707 625 850"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
P02 Pearson Correlation .e00” 1 CECN 793" .983” .e82” 770" 748" 879" 7447 7917 697 697 7917 7917 7447 7447 7447 7447 7447 6947 883"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <.001 <001 <.001 <001 ~<.001 <.001 <.001 <.001 ~<.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
PO3 Pearson Correlation 8207 838" 1 863" 887" 787" 9217 811" 7707 s08” 758" 758" 859" 758" 758" 808" 808 s08” 808" 208” 7547 904”
Sig. (2-tailed) <001 =.001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 =.001 <001 <.001 <001
™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

P04 Pearson Correlation 792" 793" 863" 1 764" 826" 879" 9517 7117 ga6" 7o4” so0” 794" 794" 794" 848" 848" 846" 846" 848" 789" 916’
Sig. (2-tailed) <001 =.001 =001 <001 <.001 =001 <.001 <.001 <.001 <001 =001 <.001 <.001 <001 =001 <.001 <.001 =.001 =001 <.001 <001
™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
TO1 Pearson Correlation 934" 963" 887" 7647 1 gag” 815" 7197 847" 717" 762" 6717 762" 762" 762" 717" 7 77 717" 717" 669" 873"
Sig. (2-tailed) <001 <.001 <001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001
™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
TO2 Pearson Gorrelation 865 882" 787 826 848" 1 802" 870 915" 7747 725 823 725 823 725 7747 774 774" 774" 774" 7227 895
Sig. (2-tailed) <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Toz Pearson Correlation 900” 7707 9217 879" 815" 802" 1 836 707" 7447 697" 7917 7817 687 6977 744" 742" 7447 7447 744" 6aa” 869"
Sig. (2-tailed) <001 <.001 <001 <.001 <.001 <001 ~<.001 <.001 <001 <.001 ~<.001 <.001 <.001 <.001 ~<.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001

™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

To4 Pearson Correlation 753" 748" 8117 9517 7197 870" 838" 1 7507 ag0” 838" 948" 836" 836" 838" 8a0” sa0” 890" 8g0” ag0” 830" 932”
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

s01 Pearson Correlation 792" IEN 770 711 847’ 915" 707 750 1 ga6” 688 688 688" 794" LEEN 734 7347 734" 734" 734 789 853"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

502 Pearson Gorrelation 670" 7447 808" 846 77 774" 7a4” 830" 846 1 817" 817 817 817 817" 870" 870" 870" 870" 870" 933" 903"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

s03 Pearson Correlation 7127 71”7 758" 7947 7627 725 697 836 688" 817" 1 884" 8847 e84’ 1.0007 9407 940" 940" 9407 9407 877 922"
Sig. (2-tailed) <001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <001 ~<.001 <.001 <.001 ~<.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

S04 Pearson Correlation 7127 6977 758" s00” 6717 8237 791" 946" 688" 817" sga” 1 884” 884” 884" 940" 940” 9407 9407 940" 877 928"
Sig. (2-tailed) <001 =.001 <001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 =.001 <001 <.001 <001

200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

s05 Pearson Correlation 712" 6a7” 859" 7947 7627 725" 717 836" 688" 817" 884” 884" 1 884" 884” 9a0” 9a0” 940" 9407 940" 877 922"
Sig. (2-tailed) <001 =.001 =001 <.001 <001 <.001 =001 <.001 <.001 <.001 <001 =001 <.001 <001 =001 <.001 <.001 =.001 =001 <.001 <001

™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

KNO1  Pearson Correlation 712" 7817 758" 794’ 762 823" 6a7” 836" 794" 817" LT 884" 884" 1 884" 940" 940” 940" a40” 940" 877" 928"
Sig. (2-tailed) <001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001

™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

KNO2  Pearson Gorrelation 712" 7817 758" 7947 762" 725 687" 836 688 817" 1.0007 884" 884 8847 1 940" 940" 940" 9407 940" 877 922"
Sig. (2-tailed) <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

KND3  Pearson Correlation 6707 7447 808” 846" 77 7747 744" 890 7347 870" 9407 940" 940” 940" 9407 1 1.0007 1.0007 1.0007 1.000" 933" 9527
Sig. (2-tailed) <001 <.001 <001 <.001 <.001 <001 <001 ~<.001 <.001 <001 <.001 ~<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <001

™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

LND1  Pearson Carrelation 670" 7447 808" 848" 77 774" 7a4” 8a0” 7347 870" 940" ga0” 940” aa0” 9407 1.0007 1 1.0007 1.0007 1.0007 933" 952
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

LND2Z  Pearson Correlation 670" 7447 808" 848" 77 774" 7a4” sa0” 7347 870" a40” 940" 940" aa0” a40” 1.000" 1.0007 1 1.0007 1.0007 933" 952"
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

™ 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

LND3  Pearson Gorrelation 670" 7447 808" 846 77 774" 7a4” 830" 7347 870" 940" 940" 940" 940" 9407 1.0007 1.0007 1.0007 1 1.0007 933" 952"
Sig.(2-tailed) <.001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <001 <.001 <001
| 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

" — forrelation 670" 7447 808" 848" T 7747 7447 890" 7347 870" 9407 940" .g40” 940" 9407 1.0007 1.0007 1.0007 1.0007 1 933" 9527
) <001 <.001 <001 <.001 <001 <.001 <001 ~<.001 <.001 <.001 <.001 ~<.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001

200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

B 625 6947 7547 789" 6697 7227 694" 830" 7897 933" 877" 877" 877 877" 877" 933" 933" 933" 933" 933" 1 905”
» = <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

forrelation 850" 883" 904” 916" 873" 895" 8697 9327 853" a03” 922" 928” 922™ 928” 922" 9527 9527 952" 952" 952" 905" 1

0 <001 =.001 =001 <.001 <001 <.001 =001 <.001 <.001 <.001 <001 =001 <.001 <.001 <001 =001 <.001 <.001 =.001 =001 <.001
200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

ignificant atthe 0.01 Ievel (2-tailed)
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Hasil SPSS uji Reliabilitas

)

; A
y Am?

¥
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Case Processing Summary

M %
Cases Valid 200 100.0
Excluded? 0 0
Total 200 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronhbach's
Alpha M oof ltems

988 )

CRM (proses, teknologi, dan SDM)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems
481 13
KEPUASAN NASABAH

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

A72 3

LOYALITAS NASABAH

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

985 5
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Hasil SPSS Path Analysis

Model Summary
Adjusted B Std. Error ofthe

Model R R Sguare Square Estimate
1 .gap? 880 879 1774
a. Predictors: (Constant), CRMSDOM, CEMTEKNOLOG,
CRMPROSES
ANOVA®
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 130,463 3 43488 3136779 =.001°

Fesidual 2717 186 014

Total 133.180 1849

a. DependentVariahle: KEPUASAMNMASABAH
h. Predictors: (Constant), CRMSDM, CRMTEKNOLOG], CRMPROSES

Coefficients®

Standardized
nstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Eeta t Sig.

1 (Constant) -2.214 303 -7.318 =.001
CRMPROSES T46 123 .Bas5 6.041 =.001
CRMTEKMNOLOGI - 016 118 -.018 -135 893
CRMSDM 04 037 17 2.811 .005

a. DependentVariahle: KEPUASAMNMASABAH
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Model Summary
Adjusted R Std. Error of the

Maodel R F Square Square Estimate
1 G895 891 .8491 0284
a. Predictors: (Constant), CEMSDM, CERMTEKMNOLOGI,
CRMPROSES
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 224,482 3 74827 TOTATVT <.001°
Residual 2.073 196 011
Total 226,555 199
a. Dependent Variable: LOYALITASMASABAH
b. Predictors: (Constant), CEMSDM, CERMTEKMOLOGI, CRMPROSES
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5178 264 18.597 =001
CRMPROSES 1.314 08 1.209 12186 =.001
CRMTEKMNOLOGI .000 03 000 004 897
CRMSDM -.259 032 -.223 -8.011 =.001

a. Dependent Variable: LOYALITASMASABAH
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Model Summary

Adjusted R Std. Error of the

Madel R R Sguare Square Estimate

1 9767 853 453 23194

a. Predictors: (Constant), KEFUASANMASABAH

ANOVA?
sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 216,903 1 215903  4013.287 <.001°
Residual 10.652 158 054
Total 226,555 189
a. Dependent Variable: LOYALITASHASABAH
h. Predictors: (Constant), KEFUASAMNMASABAH
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 5.936 286 20,046 =001
KEFUASAMNMNASABAH 1.273 020 AT6 63.351 =.001

a. DependentWariable: LOYALITASMASABAH
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KUISIONER PENELITIAN

Nama

Jenis Kelamin

Usia

Pendidikan

Pekerjaan

Lama menjadi nasabah :

Simbol Kategori
1 Sangat Tidak Setuju
2 Tidak Setuju
3 Netral
4 Setuju
5 Sangat Setuju
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NO

PERNYATAAN

Proses (P)

Saya memiliki kesan positif terhadap layanan BCA KCP

Maros yang cepat dan tepat.

Selama menjadi nasabah saya memiliki interaksi yang

menyenangkan dengan karyawan BCA KCP Maros.

Ketika saya membutuhkan solusi dengan segera, maka tidak
sulit bagi saya untuk mendapatkan solusi dari BCA KCP

Maros.

Menurut saya layanan yang diterapkan olen BCA KCP Maros

selama ini sudah sesuai bahkan melebihi dari harapan.

Teknologi (T)

Tidak sulit bagi saya untuk mengakses layanan dan produk
BCA karena semua fitur sudah tersedia pada aplikasi dan

website yang bisa diakses kapan saja dan dimana saja.

Saya memiliki pengalaman yang sangat menyenangkan saat
menggunakan mesin STAR Teller / CS Digital / E- Branch /

E- Services / CS Digital di BCA KCP Maros.

Kebutuhan saya segera terpenuhi saat menggunakan mesin-

mesin digital yang dimiliki BCA.

Menurut saya sistem teknologi yang diterapkan oleh BCA

selama ini sudah sesuai bahkan melebihi dari harapan.

PC
\
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Sumber Daya Manusia (SDM)

Karyawan BCA KCP Maros memiliki kecakapan yang cukup
baik terbukti dengan karyawan yang mampu menjelaskan

produk secara detail dan tepat.

10

Karyawan BCA KCP Maros memiliki tanggung jawab yang
tinggi dan Inisiatif dalam memberikan solusi dari kebutuhan

nasabah.

11

Karyawan BCA KCP Maros sangat responsif dan perhatian

terhadap semua nasabah.

12

Karyawan BCA KCP Maros selalu antusias dan ramah

terhadap setiap nasabah.

13

Menurut saya SDM yang dimiliki oleh BCA KCP Maros

selama ini sudah sesuai bahkan melebihi dari harapan.

14

Kepuasan Nasabah (KN)

Kebutuhan perbankan saya terpenuhi setelah menggunakan

produk dan solusi yang diberikan BCA KCP Maros.

15

Saya merasa puas atas pelayanan (service) dari BCA KCP

Maros.

Menurut saya, Produk dan Solusi dari BCA KCP Maros telah

sesuai bahkan melebihi dari harapan.

hs Nasabah (LN)
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Saya akan selalu menggunakan produk dan solusi yang

diberikan BCA KCP Maros.

18

Saya akan merekomendasikan BCA KCP Maros kepada

teman, keluarga, dan pihak lain.

19

Jika ada Bank lain yang menawarkan produk serupa dengan

milik BCA KCP Maros maka saya akan menolaknya.

20

Saya akan tetap menjadi nasabah, walaupun terdapat

pemberitaan negatif tentang BCA KCP Maros.

21

Saya akan tetap memilih produk BCA KCP Maros walaupun
terdapat produk serupa dari pesaing yang menawarkan

keuntungan lebih.

| :
| ™8 = _""" _.-'I
=~ =

o
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