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Lampiran 1
R C? PRA KUISIONER
o O 2
L= ~
el 0,
§ o S%/a mahasiswa Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie, sedang melakukan
@b%ef}tiar}% untuk tugas akhir dalam bentuk skripsi dan mohon bantuannya saudara/i untuk
«a
5= O & . . . -
Jmengisi I;usmner berikut dibawah ini.
o 0
] =) A
5 = O
@'riéh tahda silang (X) pada kolom yang telah tersedia berdasarkan keterangan dibawah ini :
S
a = Sangat Tidak Setuju (STS)
a
S = Tidak Setuju (TS)
5

Netral (N)

Setuju (S)

Sangat Setuju (SS)

IM YIM) e)ilewioju] uep siusig in}

mﬁc tor-faktor berikut yang menjadi pertimbangan saat anda memilih suatu produk perawatan
2 3 Q
N Xy - (]
%ﬂ‘gbll.
5 3 |
QE,Pértany.aan untuk mengukur Kualitas Produk
-% @
S5 !'r.
§ Fo | PEftanyaan STS | TS N s | ss
% £ | Pggduk produk perawatan mobil tersebut tidak
& 2 | madah rusak
g Ve uk produk perawatan mobil tersebut
3 b&erja sesuai fungsinya
3 PRoduk produk perawatan mobil tersebut

d%at diandalkan saat diperlukan

4 Pﬁduk produk perawatan mobil tersebut
nfddah untuk digunakan

5 P§)duk produk perawatan mobil tersebut
miliki fitur - fitur tambahan yang tidak

aggRiliki produk lainnya
7]

117

uenj Jim



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 10 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

Pertanyaan untuk mengukur kualitas Customer Service

)

Anda akan membeli kembali produk produk
p%}watan mobil ini

fa)
No | Perfanyaan STS TS SS

o b Pefusahaan dapat memberikan layanan yang

D & | diButuhkan oleh konsumen

UE 2 Pegusahaan dapat memberikan layanan secara

g3 re§ponsif kepada konsumen

4 2 Y Perusahaan dapat memberikan rasa aman bagi

3 = S kdfisumen yang menggunakan produknya

3 4 g Pe;ysahaan menunjukkan rasa kepedulian

93 = kepada konsumen akan kebutuhan konsumen

9% 2l PeBusahaan memiliki fasilitas yang memadai

L 5 C ] . .

aq o g| dam.enak dilihat dalam memberikan layanan

©e2 c S

42 @

82 5

%értgjwy@n untuk mengukur kepuasan pelanggan.
=

2585 5

S5 3 3

d No | Pgrtanyaan STS TS SS

-F: fl:’.’ I-grga produk produk perawatan mobil

= sesuai dengan harapan

g? 2 Keinerja dari produk produk perawatan mobil

33 tgsebut sesuai harapan

a3 P&layanan dari penjual produk produk

g § pBrawatan mobil tersebut sesuai dengan

8 c | hgapan anda

3 %— Performa keseluruhan dari perusahaan sesuai

< 2 dengan harapan konsumen

[——))

5 S

23

=5 D —-—

- 3 : )

EP@rtan%n untuk mengukur loyalitas pelanggan

Sz =

g9 c
=) =
Mo | Pgganyaan STS TS SS
B
@
2

‘upiodey upt

. ARda akan membeli produk produk perawatan

billain dengan merek yang sama

3 Anda akan merefrensikan produk produk
pﬂwatan mobil ini ke kenalan anda
4 | Afda lebih memilih produk produk perawatan

mdbil ini dibandingkan produk sejenis merek
148

Terima Kasih
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Lgmpira@
1)

B ~
a,

o o O
oo DD KUESIONER
839 g
e < @engan h’ormat
£823 -
g ;%’Séla‘;’-Almamga Tjondro, mahasiswa Institut Bisnis dan Informatika Indonesia, jurusan
§ = oM ngjemgn Pemasaran, yang sedang melakukan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas produk
= gidg.n Kuahtas Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen. Untuk itu, saya mohon
3 > %@e&iaamﬁaudarall untuk menjawab pernyataan-pernyataan di bawah ini sesuai dengan instruksi
G 3 %%cﬁ’dlbalkan dengan sebenar-benarnya,
e 3a 2
2 > : gés%es@aan Saudara/i, saya ucapkan terima kasih.
-g OC) - 0 g_ w
g g%’ ILgEESPONDEN
53529 &7
R L. Slengs Kelamin - a. Pria b. Wanita
S B %2. SUsia : . < 16 tahun C. 26-35 tahun e. > 45 tahun
> T =P @@ 3
«Q Lo l=4
s 5= g b. 16-25 tahun d. 36-45 tahun
s T3
% % g Per:ﬂéldikan terakhir :a. SMP c. Diploma e. Pasca Sarjana
= =3 o :
5 3 2 g b. SMA d. Sarjana
)
g § Pelgrjaan : a. Pelajar/Mahasiswa d. Ibu Rumah Tangga
= 35 L
& 3 Z, b. Karyawan e. Lainnya..........
) e .
<2 c. Wiraswasta
§5§ Apakah Anda pernah menggunakan produk perawatan kendaraan Meguiars? (Kalau Ya,
EF! E jut kgertanyaan berikutnya. Kalau Tidak, berhenti sampai disini.)
O o
%W a ";: b. Tidak
23 £
S5 > L
2 é w
I@Strugi

‘ueldode

Berllahﬁnda silang (X) pada kolom yang telah tersedia berdasarkan keterangan dibawah ini :
Sangat Tidak Setuju (STS)

Tidak Setuju (TS)

Netral (N)

A W N

Setuju (S)
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i

Sangat Setuju (SS)

©)

rﬁnggunakan produknya

- T

o > . . . .
% 5 F@(tor—faktor berikut yang menjadi pertimbangan saat anda memilih suatu produk
25 B
Spetawatall mobil
e F =
5@ ~ X
=S o I .
?gr@nyan untuk mengukur Kualitas Produk
o 0 L A
cg2 o
cwQ s =
-l @e@am@an untuk mengukur Kualitas Produk
sge g
= Nog P@anyaan STS TS SS
3 £ 2 Produk Meguiars tidak mudah rusak
B2 S Pré'.duk Meguiars bekerja sesuai fungsinya
EE 3 o Prdduk Meguiars dapat diandalkan saat
=% g 35
;_g diperlukan
't; £ | Praduk Meguiars mudah untuk digunakan
@ 5 | Prgduk Meguiars memiliki fitur - fitur
TS | tafbahan yang tidak dimiliki produk lainnya
- 2
33 =
2 8 =
g? gertany%an untuk mengukur kualitas Customer Service

Q

3 No | Pertanyaan STS TS SS
Q—o
T 3 Perusahaan Meguiars Indonesia dapat
8 3 | memberikan layanan yang dibutuhkan oleh
< 2 sumen
% % sahaan Meguiars Indonesia dapat
43 nﬁmberikan layanan secara responsif kepada
a v
3 < | Komsumen
éc‘ g Fgusahaan Meguiars Indonesia dapat
4 | memberikan rasa aman bagi konsumen yang

4 Petusahaan Meguiars Indonesia menunjukkan
rBa kepedulian kepada konsumen akan
kg)utuhan konsumen

5 Hefusahaan Meguiars Indonesia memiliki

f&litas yang memadai dan enak dilihat dalam

r@nberikan pelayanan
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- T
»9  x
7% 3
= =
ea B
= 3 3
T 5 T =
S Beftanyman untuk mengukur kepuasan pelanggan.
9 Mo | PRrtanyaan STS TS SS
& 5 IvErga produk perawatan mobil Meguiars
- =5 R
;— > S | sgsuai dengan harapan
G @' p Iﬁnerja dari produk perawatan mobil
é" 8 2 NEeguiarstersebutsesuaiharapan
g é 5 La-yanan dari penjual produk perawatan
q ~ S ngpbil Meguiars tersebut sesuai dengan
4 o
g9 o o =]
a5 2 harapan anda
8 & | Performa keseluruhan dari perusahaan
- n
L I\%guiars Indonesia sesuai dengan harapan
Q5 kensumen
2 <
L o A
23 &
52 x .
= gertangaan untuk mengukur loyalitas pelanggan
53 @
4 Ro | PePtanyaan STS TS SS
9.8 | Anda akan membeli kembali produk
4 >
2. 3 Meguiarsini
-:"é Aﬁda akan membeli produk Meguiars lainnya
;:I g Aga akan merefrensikan produk Meguiars
4 & | imtke kenalan anda
g 4 A&ia lebih memilih produk Meguiars ini
9 % dgéndingkan produk sejenis dari merek lain
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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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Uji Validitas dan Reabilitas Pra Kuisioner

roduk

Q
=
° Q.
g a
c Y
2 3
= =
) fitas?P
=553 2
5282 &
5522 @
-~ ta 5 —
3 S5 2a 5 .
95 n Correlations
c o D I
m o - =3 -t . . . . .
> aq2 - < item 1 item2 item3 item4 item5 SkorTotal
n I [ d
c T un 2 5] .
Q 3 item & o Pearson Correlation 1 . 532 .361* 331 A411* .708**
c al C 3 =1 N
3329 & Sig. (2-tailed) .002 .050 .074 .024 .000
2BH- S o
i3 E 93 o 2 N 30 30 30 30 30 30
m = T o
7 ;jtfmﬁ 5 Pearson Correlation .532** 1 .825** .488** .365* .856*
~ * - |
o < o
E= 3 Sig. (2-tailed) .002 .000 .006 .047 .000
d3 BN 30 30 30 30 30 30
Ejté}rﬁ % Pearson Correlation .361* .825** 1 .560** 101 733%*-
3 ; i -
Q}
3 ; ; Sig. (2-tailed) .050] .000] .001 .595 .000
Q2 : N 30 30 30 30 30 30
)
g-ité}m g' Pearson Correlation 331 A88** 560%* 1 357 731%
ol © N N =
33 B sig. (2-tailed) .074 .006 .001 .053 .000
N x o
g9 =~ N 30 30 30 30 30 30
T a 1
:_it%mS Pearson Correlation A411* .365* 101 .357 .659**
a 3 Sig. (2-tailed) 024 047 595 .053 .000
= —
432 2N 30 30 30 30 30 30
3 S@rTotalE:- Pearson Correlation .708** .856** 733** 731** .659** 1
C x L L - - -
g3 E, Sig. (2-tailed) .000) .000 .000 .000 .000
4 2 W N 30 30 30 30 30 30
b o 7]
T, .o L .
3**:Correla2n is significant at the 0.01 level (2-tailed).
5 w .
Tk Correla% is significant at the 0.05 level (2-tailed).
=
_—
=
Relgility Statistics
Cronbah's
o]
AlpER, N of Items
x
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H h _.Lh—y s = DN B | = o4 M ] ._.L“. . S 1
. d UMUK REPTITUTIYAIT DETTUTUTRGITT, PTITEULIT, PJEITTUUSdIT Rl yd TUTHAIT, PEITyuSUuUTIidiT tdpPuUl
Pengutipan hany P ganp P P y peny P

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

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

tanpa izin IBIKKG.

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

>

*. Correlatftin is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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gnificant at the 0.01 level (2-tailed).
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9N < S 5 5
© = - [5) ()
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. e e —_— . . - gt - - - . = *
a. Pengutipan hanyaumtuk kepentimganmpendidikam, penetitian, penutisamkarya itmiat, penyusunan laporan,

@

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

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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aPengutipanhanyauntukkepentmganpendidikan, penetittan, penutisar Karya ilmiah, penyusunantaporan,
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE penitisan J: . _
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 6
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HASIL UJI ASUMSI KLASIK

HQ

e

Q
asum§ klasik variabel Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen
©

-~
Q
Uil Multikolinearitas

Uﬁ Multikolinearitas variabel Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

K@nsumen

Coefficients?

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uenauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbua
Buepun-buepun 1bunpuniq exdig ey

‘OMM|g| Jelem bueh uebunuaday ueyibniaw yepiy uediinbuad 'q

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Produk 977 1.023
Kualitas Layanan 977 1.023

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

D Uy }IM)| BIIeW.I04U| Uep Siusig INMISU) DY

péda bagian Coefficients, diketahui bahwa nilai VIF dari masing-masing variable

independen lebih kecil dari pada 10.

5

I’_ﬁngan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi Multikolinearitas pada model
-

régresi linier.
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1. Dilarang mengutip sebagian ataugeluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya urtakkepentinganpendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Umsc:m.ms _A_,._:_A dan ::_.mcm: suatu .Bmmm_m:. .
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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4. Uji Autokorelasi

pi\ Autokorelasi variabel Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Kgnsumen
o
f Model Summary®
=
(=
Y
3 Adjusted R Std. Error of the
I =
- = Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
o =
- 2 1 3792 143 126 1.31890 1.793
A
A

QO
npuia ey

Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Kualitas Produk

)

o

D@endent Variable: Kepuasan Konsumen

b}

sig 1N}

Untuk menguji Autokorelasi dapat dilihat dari nilai Durbin Waston (DW), yaitu jika nilai
D§V terletak antara dL dan (4-dU) atau dL < DW < (4-dU) berarti bebas dari
Agtokorelasi, sebaliknyajika nilai DW < dL atau DW > (4-dU) berarti terdapat

=

Agtokorelasi.

-

=
Q

Nﬁai dL dan dU dapat dilihat pada tabel Durbin Waston, yaitu nilai dL ; dU ; a ; n; (k-

=
1%, Dimana n adalah jumlah sampel, k adalah jumlah variabel, dan o adalah taraf
signifikan.

=

~

buepun-buepun 16u

Dari tabel Durbin Waston didapat dL = 1,633 dan DU = 1,715.

ej(uad
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i tabeF Model Summary didapatkan nilai Durbin Watson sebesar 1,793 dan nilai tersebut
etak &htara dL dan (4-DU) atau 1,633 < 1,793 < 2,285 maka dapat disimpulkan bahwa dalam
resi Ifdier ini tidak terdapat Autokorelasi atau bebas dari autokorelasi.
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