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Lampiran 1: Kuesioner Penelitian

Jakarta, Januari 2008

Kepada Yth,
Nasabah BRI

di Jakarta

Dengan hormat,

Terlampir saya sampaikan satu set kuesioner mengenai delivery channel Bank BRI

untuk keperluan penyusunan tesis. Karena kuesioner ini semata-mata untuk

kepentingan akademis, maka tidak akan berdampak apa pun pada kinerja Bapak/Ibu.

Untuk itu, memohon kepada Bapak/Ibu merespon setiap item pemyataan dengan

leluasa dan tanpa beban, dalam arti betul-betul sesuai dengan kondisi (pendapat,

perasaan, pengalaman) Bapak/Ibu yang sebenamya.

Selamat merespon, dan terima kasih atas segenap kerjasamanya.

Hormat saya,

Bakri.

Mahasiswa Pascasaijana MM UGM, Jakarta
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A. Berikan tanda V pada salah satu kotak yang tersedia atau isilah titik-titik
yang tersaji di bawah ini sesuai dengan keadaan Bapak/Ibu.

1. Jenis kelamin

2. Usia

3. Pendidikan terakhir

4. Status

5. Pekeijaan

□ Pria □ Wanita

□ < 35 tahun □ 35-45 tahun □ > 45 tahun

□ SLTA 0 03 □ SI □ S2/S3

□ Kawin □ Belum kawin

□ Pelajar/Mahasiswa
□ Ibu Rumah Tangga/Tidak Bekeija
□ PNS/BUMN
□ Pegawai Swasta
□ Profesional

□ Wiraswasta/Pengusaha

6. Berapa Lama Anda menjadi Nasabah BRI

n < 3 tahim □ 3-5 tahun □ > 5 tahun

7. Mana delivery channel BRI berikut ini yang paling sering Anda gunakan:

□ Teller □ ATM □ Phone Banking

8. Jenis transaksi apa yang paling sering Anda lakukan pada Delivery Channel

BRI

□ Tarik Tunai
□ Cek Saldo
□ Transfer
D Pembayaran (misalnya Kartu Kredit, Telepon dll)
□ Informasi (misalnya informasi produk, penyampaian keluhan, dll)

B. Pilihlah salah satu alternatif respon (jawaban) dengan membubuhkan tanda
silang (X) untuk setiap pernyataan yang paling sesuai dengan keadaan
Bapak/Ibu. Masing-masing alternatif respon bermakna:
SS : Sangat Setuju S : Setuju
KS : Kurang Setuju TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
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BAGIAN SATU

KUESIONER DELIVERY CHANNEL

Berikan penilaian Anda atas pernyataan berikut ini yang berkaitan dengan
kondisi Delivery Channel BRI

No Pernyataan

Alternatif Jawaban

STS TS KS S ss

A
ATM

1 ATM BRI mudah didapatkan diberbagai tempat

2 ATM BRI memiliki tingkat keamanan yang tinggi

3 ATM BRI memiliki menu pilihan yang mudah untuk digunakan

B
Phone Banking

4
Phone Banking BRI memiliki nomor akses yang mudah diingat

5
Phone Banking BRI mudah untuk dihubungi

6

Phone Banking BRI memiliki menu pilihan yang mudah

digunakan

C
Teller Banking

7
Teller Banking BRI memberikan pelayanan yang cepat

8

Sistem Antrian Pelayanan Teller Banking BRI memudahkan

nasabah dalam mendapatkan pelayanan yang cepat

9
Petugas Teller Banking BRI memberikan pelayanan yang ramah
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BAGIAN KEDUA

KUESIONER PENGGUNAAN DELIVERY CHANNEL

Berikan jawaban Anda atas frekwensi penggunaan Delivery Channel BRI
dengan ketentuan pilihan jawaban sebagai berikut

TP : Tidak Pemah Sama Sekali

P  : Pemah walaupun satu kali
J  : Jarang dengan frekwensi lebih dari satu kali
Sr : Sering dengan frekwensi 3-4 kali dalam seminggu
SI : Selalu dengan frekwensi setiap hari bahkan sehari 2-3 kali

No Pernyataan

Alternatif Jawaban

TP P J Sr SI

A
ATM

1 Tarik Tunai

2 Cek Saldo

3 Transfer

4
Pembayaran (misalnya Kartu Kredit, Telepon dll)

5
Informasi (misalnya informasi produk)

B
Phone Banking

1 Cek Saldo

2 Transfer

3
Pembayaran (misalnya Kartu Kredit, Telepon dll)

4
Informasi (misalnya informasi produk)
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No Pernyataan

Alternatif Jawaban

TP P J Sr SI

A
Teller Banking

1 Tarik Timai

2 Cek Saldo

3 Transfer

4
Pembayaran (misalnya Kartu Kredit, Telepon dll)

5
Informasi (misalnya informasi produk)
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Lampiran 2: Hasil Pengujian Instrumen

1. Uji Validitas Instrumen
Pengujian validitas instrumen kuesioner dilakukan untuk mengukur kevalidan
setiap atribut pemyataan yang ada pada kuesioner. Atribut dinyatakan valid bila
memiliki nilai Sig. (2-tailed) di bawah 0.05 (yaitu ambang batas kesalahan
maksimal) sehingga atribut tersebut layak dijadikan atribut penelilian.
Berdasarkan hasil pengolahan SPSS dengan menggunakan pearson correlation
didapatkan bahwa semua atribut memiliki nilai Sig.(2-tailed) di bawah sehingga
keseluruhan atribut dinyatakan valid dan layakan dijadikan atribut penelitian.

Correlations

DelChnI

ATM1 Pearson Correlation .748"

Sig. {2-tailed) .000

N 30

ATM2 Pearson Correlation .638"

Sig. (2-tailed) .000

N 30

ATM3 Pearson Correlation .592"

Sig. (2-tailed) .001

N 30

PB1 Pearson Correlation .654"

Sig. (2-tailed) .000

N 30

PB2 Pearson Correlation .708"

Sig. (2-tailed) .000

N 30

PB3 Pearson Correlation .853"

Sig. (2-tailed) .000

N 30

TB1 Pearson Correlation .642"

Sig. (2-tailed) .000

N 30

TB2 Pearson Correlation .576"

Sig. (2-tailed) .001

N 30

TB3 Pearson Correlation .605"

Sig. (2-tailed) .000

N 30

DelChnI Pearson Correlation 1

N 30

CorTelation is significant at the 0.01 level
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2. Pengujian Reliabilitas Instrumen

Pengujian reliabilitas dilakukan untuk menguji keandalan variabel penelitian
untuk digunakan lebih dari satu kali pada responden yang sama. Pengujian
dengan menggunakan Alpha Cronbach dengan ketentuan harus bemilai di atas
0.6. Hasil penelitian menunjukan nilai sebesar 0.846 sehingga memenuhi
ketentuan di atas 0.6 dan variabel layak digunakan sebagai instrumen penelitian.

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 30 100.0

ExcludecP 0 .0

Total 30 100.0

a- Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reilability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.846 9

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

ATM1 3.8000 .76112 30

ATM2 4.3333 .54667 30

ATM3 4.6667 .60648 30

PB1 4.4000 .56324 30

PB2 3.9667 .76489 30

PBS 4.3000 .70221 30

TB1 3.9333 .73968 30

TB2 3.9667 .55605 30

TB3 4.0000 .52523 30
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Item-Total Statistics

Scale Mean ff

Item Deleted

Scale

Variance If

Item Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item
Deleted

ATM1 33.5667 11.357 .637 .821

ATM2 33.0333 12.792 .541 .832

ATM3 32.7000 12.769 .477 .838

PB1 32.9667 12.654 .558 .831

PB2 33.4000 11.559 .589 .828

PB3 33.0667 11,030 .790 .803

TB1 33.4333 12.047 .509 .837

TB2 33.4000 13.007 .471 .838

TB3 33.3667 12.999 .510 .835

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

37.3667 15.206 3,89945 9
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Lampiran 3: Hasil Analisis Regresi

Regression FATM

Variables Entered/RemovedP

Model

Variables

Entered

Variables

Removed Method

1 Teller

Banking,

ATM,

Phone g
Banking

Enter

3- All requested variables entered,

b. Dependent Variable: FATM

Model Summary

Adjusted Std. Error of

Model R R Square R Square the Estimate

1 .864® .746 .738 .15560

3- Predictors: (Constant), TellerBanking, ATM,
PhoneBanking

ANOVA''

Model

Sum of

Squares df Mean Square F Siq.

1  Regression 6.816 3 2.272 93.849 .000®

Residual 2.324 96 .024

Total 9.140 99

3- Predictors: (Constant), TellerBanking, ATM. PhoneBanking

b- Dependent Variable: FATM

Coefficient^

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sid.6 Std. Error Beta

1  (Constant) 5,644 .213 26.452 .000

ATM .875 .058 1.390 15.219 .000

PhoneBanking .529 .059 .997 8.969 .000

TellerBanking -.260 .046 -.471 -5.593 .000

a- Dependent Variable: FATM
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Regression FTB

Variables Entered/Removec}*

Model

Variables

Entered

Variables

Removed Method

1 Teller

Banking,
ATM,

Phone g
Banking

Enter

a- All requested variables entered,

b- Dependent Variable: FTB

Model Summary

Adjusted Std. Error of

Model R R Square R Square the Estimate

1 .922® .850 .845 .24119

a. Predictors: (Constant), TellerBanking, ATM,
PhoneBanking

ANOVA"

Model

Sum of

Squares df Mean Square F Slq.

1  Regression 31.598 3 10.533 181.056 .000®

Residual 5.585 96 .058

Total 37.183 99

a. Predictors: (Constant), TellerBanking, ATM, PhoneBanking

b- Dependent Variable: FTB

Coefficient^

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sia.B Std. Error Beta

1  (Constant) .424 .331 1.283 .203

ATM -.255 .089 -.201 -2.864 .005

PhoneBanking .381 .091 .291 5.113 .000

TellerBanking 1.615 .072 1.551 18.529 .000

3' Dependent Variable: FTB
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Regression FPB

Variables Entered/Removed'

Model

Variables

Entered

Variables

Removed Method

1 Teller

Banking.
ATM,

Phone g
Banking

Enter

a- All requested variables entered,

b- Dependent Variable: FPB

Model Summary

Adjusted Std. Error of

Model R R Square R Square the Estimate

1 .9633 .928 .926 .08026

a. Predictors: (Constant). TellerBanking, ATM.
PhoneBanking

ANOV;^

Model

Sum of

Squares df Mean Square F Siq.

1  Regression 7.983 3 2.661 413.033 .000®

Residual .618 96 .006

Total 8.601 99

a. Predictors: (Constant), TellerBanking, ATM, PhoneBanking

b- Dependent Variable: FPB

Coefficient^

Model

Unstandardlzed

Coefficients

Standardized

Coeffidents

Siq.B Std. Error Beta

1  (Constant) 4.203 .110 38.187 .000

ATM -.818 .030 -1.340 -27.586 .000

PhoneBanking 1.064 .030 2.067 34.972 .000

TellerBanking -.614 .024 -1.145 -25.587 .000

3- Dependent Variable: FPB
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