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LAMPIRAN

Lampiran 1
=

Pl_% Kuesioner Penelitian

e Pendahuluan

A 1gi iiw ey

K@ada Yth. Saudara/i/Responden Penelitian
Ditempat
2
Seﬁubungan dengan penyelesaian tugas akhir sebagai mahasiswa Program Sarjana (S1)
Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie, saya:

=)
N§na : Christianne Vicky
NIM : 20209021

Fakultas/Jurusan : Manajamen Pemasaran

B%}naksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan tesis dengan judul “Pengaruh
K@ilitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan nasabah Bank Mayapada di Jakarta
Utdra”.

Maka untuk mendukung keberhasilan pelaksanaan penelitian ini, saya

memohon kesediaan Saudara/i

untuk mengisi daftar pernyataan yang saya ajukan. Kesediaan Saudara/i merupakan bantuan
yaﬁg sangat bernilai bagi saya.

o
Atds kesediaan Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi semua pernyataan dalam
kqgsioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,
Christianne Vicky
a e Petunjuk Pengisian :
=3
EBerilah tanda centang (V) pada salah satu jawaban yang paling sesuai.
;dengan pendapat anda. kriteria penilaian :

g 1. Sangat Setuju (SS) skor 5

» 2. Setuju (S) skor 4

©.3. Cukup Setujuh (CS) skor 3

D 4. Tidak Setuju (TS) skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS) skor 1

e

Variabel Kualitas Layanan
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No

Pertanyaan

Nilai

STS

TS

CS

SS

Karyawan Bank Mayapada
dalam berpakaian rapih,
bersih,dan menggunakan
pakaian kerja (seragam yang
sesuai)

Fasilitas yang disediakan
Bank Mayapada memberikan
kenyaman untuk nasabah
bertransaksi

Kesediaan karyawan dalam
memberikan layanan yang
tepat kepada nasabah

Ketepatan karyawan Bank
Mayapada dalam
menjalankan transaksi
nasabah

Respon baik dari pegawai
Bank Mayapada untuk
menangani masalah yang
dialami nasabah

Pegawai Bank Mayapada
mampu memberikan
penjelasan setiap produk bank
kepada nasabah

Kesopanan pegawai Bank
Mayapada dalam
berkomunikasi dengan
nasabah

Keamanan bagi nasabah
selama bertransaksi di Bank
Mayapada

Pegawai Bank Mayapada
ramah dalam memberikan
layanan

10

Pegawai Bank Mayapada
memahami kebutuhan
nasabah
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Variabel Kualitas Produk

No

Pertanyaan

Nilai

STS

TS

CS

SS

Produk Bank Mayapada sesuai
dengan kebutuhan nasabah

Produk Bank Mayapada dapat
membantu nasabah dalam
transaksi finansial

Bank Mayapada memiliki produk
tabungan dan deposito yang
sesuai dengan kebutuhan
nasabah

Produk Bank Mayapada
bervariasi sesuai dengan
kebutuhan nasabah

Produk Bank Mayapada
menyesuaikan kebutuhan
nasabah seiring dengan
perkembangan zaman

Produk Bank Mayapada memiliki
suku bunga yang bersaing
dengan bank lain

Biaya administrasi yang murah

Kecanggihan teknologi produk
tabungan Bank Mayapada

Produk tabungan Bank Mayapada
memiliki jangka waktu yang
fleksibel dalam menabung
berdasarkan kesepakatan

10

Produk Bank Mayapada terjamin
keamananya

11

Produk Bank Mayapada memiliki
nama dengan arti yang menarik

12

Produk deposito Bank Mayapada
memiliki nama yang mudah di
ingat
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Variabel Kepuasan Nasabah

No

Pertanyaan

Nilai

STS

TS

CS

SS

Berdasarkan pengalaman,
nasabah Bank Mayapada
merasa puas dengan produk
yang ditawarkan

Berdasarkan pengalaman,
nasabah, pegawai Bank
Mayapada memberikan layanan
sesuai dengan harapan
nasabah

Nasabah akan kembali
menggunakan jasa layanan
Bank Mayapada untuk
bertransaksi perbankan

Nasabah Bank Mayapada akan
kembali bertransaksi dan
mencoba produk- produk lain.

Nasabah Bank Mayapada akan
mengatakan hal — hal positif
kepada kerabat dan rekan-rekan

Nasabah dengan senang hati
akan merekomendasikan Bank
Mayapada kepada kerabat dan
rekan — rekan.
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Lampiran 2
I@ Pra Kuesioner

T

Q
N;na Jenis Kelamin
A@stin perempuan
Nélly perempuan
yqzs;ny perempuan
ji@ny Laki
A@i perempuan
Rifa perempuan
Cﬁdy perempuan
G§r Perempuan
E\g; Perempuan
Ygiti Amelia Perempuan
Syhia Perempuan
C%mpion Laki
Garry Nehemia Laki
D@rma Laki
Vil Laki
Hadi Laki
Noverly Laki
Nigo Laki

=
Djsko Laki
Ng’:ncy Perempuan
Erﬁb‘- Perempuan
Budi Hartono Laki
Carolina Perempuan
Nico Riady Laki
6cent Laki
/{rs_anda Perempuan
%Eel Perempuan
Iﬂ%yjanti Perempuan
Wni Perempuan

re Laki

uen] JIM) e)irewioju] uep st

Apakah anda merupak Berapa lama Bpk/Ibu/$

Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
Ya
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1 -5 Tahun
< 1 Tahun
< 1 Tahun
1 -5 Tahun
< 1 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
< 1 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
< 1 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
5-10 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1-5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun
1 -5 Tahun



Variabel Kualitas Layanan
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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Variabel Kualitas Produk
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%mm@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _é:zﬂmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Variabel Kepuasan Pelanggan
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Lampiran 3

Pertanyaan Kuesioner Penelitian

Pendahuluan

eadid yeH
[ )

Kepada Yth. Saudara/i/Responden Penelitian
Di;Eempat

%]

w
e;ubungan dengan penyelesaian tugas akhir sebagai mahasiswa Program Sarjana (S1)
ngitut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie, saya:

—_—

: Christianne Vicky
:20209021
ultas/Jurusan : Manajamen Pemasaran

nz =z
Bs)

g9

Betmaksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan tesis dengan judul “Pengaruh
Ku;‘a_'litas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan nasabah Bank Mayapada di Jakarta
Utara”.

Maka untuk mendukung keberhasilan pelaksanaan penelitian ini, saya

méinohon kesediaan Saudara/i

urituk mengisi daftar pernyataan yang saya ajukan. Kesediaan Saudara/i merupakan bantuan
yaig sangat bernilai bagi saya.

buepun-buepun 1bunpuiig eidin yeH

=
At;s kesediaan Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi semua pernyataan dalam
kugsioner ini, saya ucapkan terima kasih.

=
H@mat saya,
Christianne Vicky

a1

—e Petunjuk Pengisian :

Berilah tanda centang (V) pada salah satu jawaban yang paling sesuai.
5dengan pendapat anda. kriteria penilaian :

2".6. Sangat Setuju (SS) skor 5

E 7. Setuju (S) skor 4

8. Cukup Setujuh (CS) skor 3

%9. Tidak Setuju (TS) skor 2

£ 10. Sangat Tidak Setuju (STS) skor 1
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Variabel Kualitas Layanan

No

Pertanyaan

Nilai

STS

TS

CS

SS

Karyawan Bank Mayapada
dalam berpakaian rapih,
bersih,dan menggunakan
pakaian kerja (seragam yang
sesuai)

Fasilitas yang disediakan
Bank Mayapada memberikan
kenyaman untuk nasabah
bertransaksi

Kesediaan karyawan dalam
memberikan layanan yang
tepat kepada nasabah

Ketepatan karyawan Bank
Mayapada dalam
menjalankan transaksi
nasabah

Respon baik dari pegawai
Bank Mayapada untuk
menangani masalah yang
dialami nasabah

Pegawai Bank Mayapada
mampu memberikan
penjelasan setiap produk bank
kepada nasabah

Kesopanan pegawai Bank
Mayapada dalam
berkomunikasi dengan
nasabah

Keamanan bagi nasabah
selama bertransaksi di Bank
Mayapada

Pegawai Bank Mayapada
ramah dalam memberikan
layanan

10

Pegawai Bank Mayapada
memahami kebutuhan
nasabah
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Variabel Kualitas Produk

No

Pertanyaan

Nilai

STS

TS

CS

SS

Produk Bank Mayapada sesuai
dengan kebutuhan nasabah

Produk Bank Mayapada dapat
membantu nasabah dalam
transaksi finansial

Bank Mayapada memiliki produk
tabungan dan deposito yang
sesuai dengan kebutuhan
nasabah

Produk Bank Mayapada
bervariasi sesuai dengan
kebutuhan nasabah

Produk Bank Mayapada
menyesuaikan kebutuhan
nasabah seiring dengan
perkembangan zaman

Produk Bank Mayapada memiliki
suku bunga yang bersaing
dengan bank lain

Biaya administrasi yang murah

Kecanggihan teknologi produk
tabungan Bank Mayapada

Produk tabungan Bank Mayapada
memiliki jangka waktu yang
fleksibel dalam menabung
berdasarkan kesepakatan

10

Produk Bank Mayapada terjamin
keamananya

11

Produk Bank Mayapada memiliki
nama dengan arti yang menarik

12

Produk deposito Bank Mayapada
memiliki nama yang mudah di
ingat
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Variabel Kepuasan Nasabah

No

Pertanyaan

Nilai

STS

TS

CS

SS

Berdasarkan pengalaman,
nasabah Bank Mayapada
merasa puas dengan produk
yang ditawarkan

Berdasarkan pengalaman,
nasabah, pegawai Bank
Mayapada memberikan layanan
sesuai dengan harapan
nasabah

Nasabah akan kembali
menggunakan jasa layanan
Bank Mayapada untuk
bertransaksi perbankan

Nasabah Bank Mayapada akan
kembali bertransaksi dan
mencoba produk- produk lain.

Nasabah Bank Mayapada akan
mengatakan hal — hal positif
kepada kerabat dan rekan-rekan

Nasabah dengan senang hati
akan merekomendasikan Bank
Mayapada kepada kerabat dan
rekan — rekan.
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Yuliana  Perempuai Ya
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Markus Laki Ya
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Andin Perempuai Ya
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Algert Laki Ya
Ferdi Laki Ya
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Lampiran 5

@ Output Uji Validatas
E;_ Variabel Kualitas Layanan
Q.
]
& Item-Total Statistics
% Scale Mean if ~ Scale Variance Corrected ltem- Cronbach's
; Item Deleted if Item Deleted Total Correlation  Alpha if Item
E Deleted
xR 37.83 24.695 760 857
X2 37.93 26.340 587 871
Xé. 37.83 26.489 .759 .860
X& 37.67 27.333 511 876
Xg 37.73 27.375 .596 .870
Xa' 38.03 26.171 .651 .866
X% 37.93 26.823 .528 .875
xé 37.93 26.547 .637 .867
Xéh 38.13 25.568 .668 .864
Lg) 37.87 28.326 418 .882
:;;_'.
; Variabel Kualitas Produk
=
A
g. Item-Total Statistics
%- Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if ltem
Correlation Deleted
X141 45.27 41.995 .627 .900
az 45.13 43.982 .652 .899
ga 45.07 41.582 .669 .898
&4 45.10 43.679 622 .900
45.03 42.930 .668 .897
X6 4517 44833 502 905
)ai' 45.17 42.902 742 .894
X18 45.07 43.168 .621 .900
gQ 45.10 43.266 .664 .898
)go 45.10 43.059 .685 .897
8! 45.13 42.326 .599 .901
_gZ 44.87 44.120 .619 .900
87
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE um:c:m.m: _Q._:_» dan :E.mcm: suatu Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Lampiran 7

Analisis Deskritif

u
)
=~
£+ Variabel Kualitas Layanan
Y
3,
= One-Sample Statistics
W N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Xﬁ 100 4.2200 .70467 .07047
XJG_-.‘Z 100 4.3000 79772 .07977
X% 100 4.2600 .86012 .08601
X@ 100 4.0800 .98144 .09814
(i
Xid 100 4.2200 .87132 .08713
X& 100 4.0900 .86568 .08657
X& 100 4.1200 .86783 .08678
Q
x18 100 4.2100 .87957 .08796
xB 100 4.2100 .83236 .08324
o
xg 0 100 4.1400 .86480 .08648
| XE 100 4.1850 .52250 .05225
=
)
A
s,
=
2
)
i One-Sample Test
L_D: Test Value =0
t df Sig. (2-tailed) | Mean Difference | 95% Confidence Interval of the
Difference
5 Lower Upper
(7]
X1 59.886 99 .000 4.22000 4.0802 4.3598
32 53.903 99 .000 4.30000 4.1417 4.4583
gﬁ 49.528 99 .000 4.26000 4.0893 4.4307
X4 41.571 99 .000 4.08000 3.8853 4.2747
)35 48.432 99 .000 4.22000 4.0471 4.3929
>gf> 47.246 99 .000 4.09000 3.9182 4.2618
X7 47.475 99 .000 4.12000 3.9478 4.2922
47.865 99 .000 4.21000 4.0355 4.3845
50.579 99 .000 4.21000 4.0448 4.3752
0 47.872 99 .000 4.14000 3.9684 4.3116
80.096 99 .000 4.18500 4.0813 4.2887
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Variabel Kualitas Produk

One-Sample Statistics

!|: >IllH ©

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Xm1 1 100 4.0500 .93609 .09361
X212 100 4.2400 .76700 .07670
X? 3 100 4.1000 .89330 .08933
XE 4 100 4.1100 .86334 .08633
X§ 5 100 4.0600 .88557 .08856
ng 6 100 4.1600 .93980 .09398
X217 100 4.1000 .87039 .08704
-+
Xgﬂ 8 100 4.0700 .94554 .09455
X@ 9 100 4.3000 .87039 .08704
X?O 100 4.1800 .80879 .08088
xgm 100|  4.0700 91293 09129
X?Z 100 4.1800 .89194 .08919
X2 100 4.1350 .53899 .05390
o
=
3
Q
e,
=
()
A -
_§. One-Sample Test
; Test Value = 0
g' t df Sig. (2-tailed) | Mean Difference | 95% Confidence Interval of the
9] Difference
0
— Lower Upper
X211 43.265 929 .000 4.05000 3.8643 4.2357
X212 55.281 99 .000 4.24000 4.0878 4.3922
31 3 45.897 99 .000 4.10000 3.9228 42772
X214 47.606 99 .000 4.11000 3.9387 4.2813
31 5 45.846 99 .000 4.06000 3.8843 4.2357
g1 6 44.265 99 .000 4.16000 3.9735 4.3465
X217 47.105 99 .000 4.10000 3.9273 4.2727
aj 8 43.044 99 .000 4.07000 3.8824 4.2576
n
8_1 9 49.403 929 .000 4.30000 41273 4.4727
gzo 51.682 99 .000 4.18000 4.0195 4.3405
X221 44,582 99 .000 4.07000 3.8889 4.2511
2 46.864 99 .000 4.18000 4.0030 4.3570
76.717 99 .000 4.13500 4.0281 4.2419
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—
by -
a. N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Ym 100 4.410 .8052 .0805
Y2 100 4.2000 .85280 .08528
T =
Qx’ Y; 100 41700 .81718 .08172
%’. Y§ 100 4.2300 .86287 .08629
o Y§ 100 4.0900 .94383 .09438
W)
? YQ 100 4.1500 .85723 .08572
= ﬁ 100 4.2083 .58333 .05833
> =3
Q« &
c &
>
o o]
2 =
2 S One-Sample Test
1 wn
S = Test Value = 0
Q.
= 3 t df Sig. (2-tailed) | Mean Difference | 95% Confidence Interval of the
Q =1
a Difference
=
_:35 Lower Upper
YE: 54.767 99 .000 4.4100 4.250 4570
Yg’: 49.249 99 .000 4.20000 4.0308 4.3692
Y§_. 51.029 99 .000 4.17000 4.0079 4.3321
YE 49.022 99 .000 4.23000 4.0588 4.4012
Yg 43.334 99 .000 4.09000 3.9027 4.2773
Y%’- 48.412 99 .000 4.15000 3.9799 4.3201
' 72.143 99 .000 4.20833 4.0926 4.3241
=
n
e,
(o g
[ =
(o
@
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ependent Variable: ABSRES

Bisnis dan Informatika Kwik Kian

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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Uji Multikolinearitas

u
)
: Coefficients?

N-ﬁdel Unstandardized Coefficients | Standardized t Sig. Collinearity Statistics
3 Coefficients
; B Std. Error Beta Tolerance VIF
% (Consta 226 287 789 432
A
= nt)

1@
’3: X1 .321 .094 .288 3.429 .001 474 2.109
0

X2 .638 .091 .589 7.023 .000 474 2.109

=

a.%ependent Variable: Y
w
o
S
=
= Uji Kesesuaian Model ( Uji Statistik F)
=]
5
=h
o
- ANOVA?
-

Mddel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
~
b Regression 22.776 2 11.388 101.242 .000°P
A

1 § Residual 10.911 97 112
x
= Total 33.688 99

Y
a.zDependent Variable: Y
b.%redictors: (Constant),

X2, X1

Koefiesien Determinasi (R?)

Model Summary®

ependent Variable: Y

uepi JiMmy e)jnew.oju] ueg siu

=
n
@del R R Square Adjusted R Std. Error of the
o Square Estimate
uy
° .8222 .676 .669 .33539
redictors: (Constant), X2, X1

94




2.109
2.109

VIF

Collinearity Statistics
474
474

Tolerance

432
.001
000

Sig.

.789
3.429
7.023

Coefficients?
288
.589

Beta

Coefficients
95

287
.094
091

Std. Error

226
.321
638

Unstandardized Coefficients | Standardized

—

= N
c X X

ﬂvw_mx cipta 3==,M__w_ _A_q Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _BWSHCH Wmm-._mu Qm-._ __.-.HO—.—.:mﬂm—Am —AE_—A —Qm:

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Zm_zmm.m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

Uji Koefisien Regresi ( Uji Statistik t )
(Consta

a,ﬁependent Variable: Y
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