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!\'lOTTO 

•!• Hiduplah untuk hari ini dan esok, lakukan segala sesuatu karena 

ibadah dan ikhlas serta bahagiakanlah orang-orang disekitarmu. 

•!• Jadikanlah pengetahuan sebagai modal, ilmu sebagai senjata, sabar 

sebagai pakaian, zuhud sebagai pekerjaan, keyakinan sebagai 

kt:kuaian dao lemah it:mbui st:bagai kebanggan. 

~:· Feel good about your frielltls, feel good about your family, feel good 

about the world around you and feel good about your self. ( so ... 

positive tltinkillg lab .•. ) 

•!• Sesungguhnya Alloh tidak akan mengubah nasib suatu IGtum sampai 

mereka sendiri mengubah dirinya. ( Ar-Ra'd: 11) 

•!• Dan bersama kesukaran pasti ada kemudahan; liarena itu, bila selesai 

suatu tugas, mulailah tugas yang lain dengan sungguh-sunggub; 

hanya kepada Tuhanmu hendaknya kau berharap .. (Asy-Syarh: 6-8) 

•!• Words are cl1eap a11d deeds are dear. ( ucapan tak banyak bernilai 

dibandingkan perbuatan ) 
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BAB l 

PENDAHULlJAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Keadaan perekonomian saat ini telah rnengalami perubahan dimana segala 

kegiatan yang ada diarahkan untuk menghadapi era global. Hal tersebut tentunya 

membuat perusahaan-perusahaan yang ada dituntut untuk dapat bersaing secara 

global pula, para pesaing perusahaan tidak hanya berasal dari dalam negeri tetapi 

juga da.ri luar negeri. Dengan keadaan tersebut persaingan antar perusaJ1aan akan 

semakin ketat dan pemsahaan akan membuat suatu strategi bisnis yang dapat 

membantu agar dalam persaingan yang ketat tersebut perusahaan dapat tetap eksis 

dan mencapai tujuannya. Selain itu, pernsahaan juga berusaha untuk tetap 

mempertaJ1ankan pelanggannya dan rnenambah konsumennya. 

Seiring dengan adanya perkembangan teknoiogi dan meningkatnya tuntutan 

pengguna jasa terhadap mutu jasa maka menjadikan suatu kehamsan agar 

perusahaan dapat unggul dalam persaingan. Apalagi harapan pengguna jasa terus 

berubah, baik karena perubahan yang tetjadi pacla lingkungan, teknologi, 

komunikasi, maupun pengalaman yang climiliki. Dengan demikian maka 

kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampa1an psa kepada 

konsumen sesuai dengan apa yang dipcrs~psikan konsumen. Acl<1 en am 

karakteristik jasa yang membcdakan Jcng<Jn produk manuf~lktur_ yang kiranya 
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perlu dipertimbangkan dalam pengukuran mutu Jasa ( Usahawan, No.06, Juni 

2000, hal. 48-49), yaitu: 

l. Intangible 

Produk jasa tidak dapat. dipegang atau diraba, melainkan hany<1 d~pal 

dirasabn. 

2. Perishable 

Sekali digtmakan maka jasa itu selesai, hanva kesan dan peng:alaman yang: 

dapat dibawa pulang oleh pengguna jasa. 

3. Immediate 

Bila snatujasa dibutuhkan, maka tidak dapat ditangguhkan terlalu lama. 

4. Complex 

Proses pelayanan suatu jasa sering kali melibatkan lebih drui satu unit atau 

instansi. 

5. Amorphous 

Penilaian mutu suatu jasa sangat bervariasi, sangat tergant1mg kepada individu 

yang menilai. Di lain pihak mutu suatu jasa juga bervariasi, tergantung 

individu penyaji dan penggun~ jasa 

6. Tnseparahle 

Antara produksi dan konsumsi jasa menqx1 kan tempat pengguna jasa berada. 

Selain itu, dari hasil penelitian Parasurmn:m cbn kawan-kawan. pendapat 

pcngguna jasa mengatakan terdapat lima dimensi mutu Jasa, dengan urutan 

prioritas sebagai berikut : 

 



3 

I. Reliahility/ kehandalan (32%) 

2. Resp(msiveness/ responsif (22%) 

3. Assurance/ keyakinan (19%) 

4. Empathy/ empati (16%) 

5. Tangihle/bemjud (11%) 

Dari hal-hal tersebut maka bisa m1tuk mengetahni mengenai mutu dan 

produktivitas jasa. 

Pada saa.t ini ba.nyak sekali benmmculan usaha-usaha pemberian jasa., dimana 

para pemberi jasa tersebut berusaha tmtuk dapat mcmberikan pelayanan yang 

terbaik untuk memberikan kepuasan bagi p::n:::t konsumennya pacia nmumnya rl:=m 

para pelanggannya pada khususnya. Hal tersebut tentunya akan menimhnlkan 

persaingan yang cukup ketat antar pemsaha:m pemberi jasa sehingga mendorong 

perusahaan untuk meningkatkan pelayanan jasanya. Selain itu, industri jasa pada 

saat ini merupakan sektor ekonomi yang tumbuh dengan sangat pesat, bukan 

karena usaha jasa tumbuh dari jenis jasa yaHg sudah ~ama ada, tetapi disebabkan 

pula dengan munculnya jenis jasa baru, sebagai akibat dari tuntutan kompleksitas 

teknologi. Perusahaan jasa yang juga men&alanli persaingan yang cukup ketat 

adalah perusahaan jasa reparasi kendaraan bennotor. Keadaan tersebu.t dipacu 

dengan meningkatnya jumlah pemilik kendaraan bermotor, sehingga menuntut 

adanya tambahan pemberian jasa perbrukan untuk kendaraan bennotor. Usaha 

pemberian jasa perbaikan kendaraan bennotor ini disebut hengkel. Persaingan 

usaha bengkel ini terutama dalam hal kualitas pelayanan d:m biaya perbaikan. 
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Kuaiitas peiayanan penting bagi perusahaan karena akan berpengaruh pada 

hubungan antara kepuasan pelanggan dengan kelangsungan hidup perusahaan 

daiarn jangka waktu yang panjang. Selain itu, semakin berkembang suatu 

perusahaan maka peningkatan ke arah kualitas juga diperlukan dan kualitas jasa 

sangat diperlukan untuk dapat rnemenuhi kebutuhan pelanggan terhadap kepuasan 

dan agar perusahaan dapat bertahan daiam persaingan dengan pemsahan jasa 

lainnya. Hai itu disebabkan karena kua1itas iayanan jasa dapat dipergunakan 

sebagai bahan pertimbangan daJam memberikan kepuasan yang bisa menarik 

banyak konsurnen, yang pada akhirnya nanti dapat menjadi seorang peianggan. 

Dan untuk mewujudkan serta mempertahankan kepuasan peianggan, organisasi 

jasa harus rnelakukan empat hai (Fandy Tjiptono, "Prinsip-prinsip TQS", 1997, 

Penerbit Andi Yogya, hal. 128- i 29); 

1. Mengidentifikasikan siapa pelanggannya. 

2. Memahami tingkat harapan peia:nggan atas kuaiitas. 

3. Mernahami strategi kualitas layanan peianggan. 

4. Memahami siklus pengukura:n dan umpan baiik dari kepuasan pelanggan. 

Dari hal-hal yang telah dipaparkan tadi maka diperlukan penelit~an tentang 

kepuasan konsumen yang dipengaruhi oieh kuaiitas pelayanan, sehingga penulis 

mencoba untuk melakukan peneiitian tentang pengaruh kuaiitas iayanan pada 

bengkei mobil, dimana daiam peneiitinn ini penulis mencobn melakukan 

penelitian mengenai pengaruh kuaiitns peiayanan terhadap kepuasan peianggan di 

Bengkel Mobil Marsono Jaya Yob->yakarta. 
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B. Rumusan Masalah 

Permasalahan yang coba dintmuskan dari latar belakang yaTlg telah 

dipaparkan tadi adalah sebagai berikut : 

l. Bagairoana tingkat kual.itas jasa pada Bengkel Mobil Marsono Jaya 

Y ogyakarta ? 

2. Bagaimana pengamh kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel 

Mobil Marsono Jaya Yogyakarta? 

C. Pembatasari Masalah 

Dalam penelitian ini memfokuskan pada kualitas jasa yang mcnumt 

Parasuraman mempakan perbandingan antara jasa yang clirasakan (dipersepsikan) 

pelanggan dengan kualitas jasa yang mereka harapkan. 

Jika kualitas yang dirasakan lehih besar daripada kualitas yang diharapkan 

maka dikatakanjasa sangat berkualitas. 

Jika kualitas yang dirasakan sama dengan kuahtas y<mg diharapkan maka 

dikatakan jasa berkualitas. 

Jika kualitas yang dirasakan lebih kecil daripada kualitas yang diharapkan 

rnaka dikatakan jasa tidak berkualitas. 

D. Tujuan Peneliti:m 

I. Unluk mcngctahui tingkat kualitas jasa pada Bcngkcl Mobil l\1arsono Java 

Yohryakarta. 
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2. Untuk mengetahui pengamh tingkat kualitas pclayanan jasa reparasi mobil 

terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel Mobil Marsono Jaya Yogyakarta. 

E. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh dalarn penelitian ini adalah : 

1. Bagi Pernilik Bengkel Mobil Marsono 

Mernberikan surnbangan pemikiran untuk meningkatkan pelayanan dan 

mendorong terciptanya Joyalitas pelanggan 

Mengetahui seberapa besar kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa 

yang diberikan oleh karyawan. 

2. Bagi Penulis 

Melatih dalam rnenuliskan penelitian dan untulc menambah pengetahuan 

penulis. 

Mendapatkan pengalaman baru dan tnmbahan pengetahuan dari dunia 

prak.tisi yang sangat berharga untuk clipadukan dengan pengetahuan 

teoritis yang diperoleh penulis. 

Memenuhi salah satu syarat untuk rnenyelesaikan studi pada Fakultas 

Ekonomi, Universitas Islam Indonesia , Y ogyakarta. 

3. Bagi Pihak Lain 

Mempakan landasan atnu bah:lll informasi untuk penelitian-penelitian 

serupa di wakru yang akan datang. 
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F. Hipotesis Penelitian 

I . Kuaiitas layanan pada Bengkel Mobil Marsono Jaya menurut konsumen 

sudah baik. 

2. Ada pengaruh secara bersama-sama pada kuahtas layanan Jasa terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Ada pengamh secara parsiai pada masing-masing dimensi kualitas layanan 

jasa terhadap kepuasan peianggan. 

G. Metode Penelitian 

l. Jenis Data 

a. Data Primer 

Mempakan informasi yang reievan, yang berasai, diktunptdkan dan 

dipublikasikan secara khusus oleh sumber ash, tetap1 d1gunakan untuk 

menjawab pertanyaan penehtian tertentu oleh p1hak lain. Dalam 

peneiitian ini data primer berasal Clan wawancara dan angket. 1m 

mempakan pengumpuian data yang diperoieh secara iangsung dari 

sumber-sumbemya. Data ini diperoleh melalui wawancara yang dilakt:tkan 

secara langstmg kepada pemihk dan karymvan untuk memperoleh 

informasi yang dibutuhkan. Uata in1 JUga Cltperoiell melalui penyebaran 

kuisioner kepada responden ynng bensi pel1anyann-pertanynan yang 

kemudian dijawab sesuai dengan masaiah yang ada. 
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b. Data Sekunder 

Bempa infonnasi yang relevan dari studi pihak lain tmtuk sasaran mereka 

sendiri, tetapi dapat dipergunakan pihak lain guna menjawab penelitian 

pihak lain tersebut. Dimana data ini menJpakan data yang telah diolah 

lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpui data primer ataupun 

pihak lain yang dilakukan dengan cara studi pustaka, yaitu mengumpulkan 

data dari berbagai sumber penulisan baik bempa buku-buku, literatur­

literatur yang menduktmg pemsahaan serta yang berasal dari dalam 

perusahaan. 

2. Metode penelitian yang digunakan : 

a. Studi kasus; dimana penelitian dipusatkan secara mendalam pada Bengkel 

Mobil Marsono Jaya sebagai tempat penelitian. 

b. Survei; data diperoleh dengan mengajukau pertanyaan pada responden 

dalam bentuk angket maupun wawancara. 

3. Sampel 

Sampel mempakan bagian dari populasi yang dijadikan obyek penelitian 

sebagai wakil dari anggota populasi. 1 Dalam penelitian ini sampel diambil 

dari pelanggan atau konsumen Bengkel Mobil Marsono Jaya , dimana 

pengambilan sampel menggunakan purpmli'e sampimg dan convl!uence 

samplmg. 

a. Pwymsive Sampling 

1 Djarwanto dan pangestu Suba.gyo. Statistik lndukti( Edtsi .2. BPFE. Yogyakarta. hai i 09. 
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Pengambilan elemen-elemen yang dimaksudkan dalam sampel 

berdasarkan atas ciri-ciri tertentu yang dipandang mempunyai lmbungan 

yang erat dengan ciri populasi yang telah diketahui sebelumnya. 

b. Convenience Sampling 

Pengambilan sampel berdasarkan ketersediaan elemen dan kemudahan 

tmtuk mendapatkannya. 

Dalam penelitian ini pengambilan sampel dihitung dengan menggunakan 

derajat keyakinan sebesar 95% ( l-a) , tingkat kesalahan (a) 5%, 

penyimpangan stan dar dati pengalaman ( S) diperkirakan sebesar 51 1%, 

kesalahan dalam estimasi (E) tidak melibihi L 0%. 

Rum us: 

n = ( 

dimana, 

sehingga, 

n ,., ( 

n = 

Z11z 

s 
E 

n 

E 

1,96 dari a = s~~o 

stan dar de vias i dari pengalaman (51%) 

deviasi sampling (I 0%1) 

jumlah sampel 

1,96 X 0,5 t 
' \ -

J 

0,1 

99,9200 IG ~ 100 
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Dari perhitungan di atas maka jumlah sampel yang digunakan adalah 100 

orang sehingga k.'Uisioner yang disebarkan adalah 1 00 angket. 

H. Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilaksanakan dengan cara : 

1. Wawancara langsung dengan: 

a. Pemilik Bengkel Marsono Jaya. 

b. Karyawan Bengkel Marsono Jaya. 

2. Angket, bentpa daftar pertanyaan yang diisi oleh pelanggan dan konswnen 

Bengkel Marsono Jaya. 

3. Studi pustaka, bempa pengumpulan data untuk memperoleh pemahaman teori 

dalam melandasi pennasalahan yang ada dan diperoleh dari buku literatur, 

buku catatan kuliah, koran serta majalah yang menduhmg penelitian, 

sehingga diharapkan dapat membantu dalam penarikan kesimpulan yang 

bermanfaat dan bemilai ilmiah 

I. Metode Analisis Data 

Dalam usaha mencapai tujuan penelitian dan menguji hipotesis, digunakan 

Anaiisis Regresi untuk mengetahui pengaruh satu variabd atau lebih terhadap 

suatu variabel yang lain. 
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1. Regresi Linier Berganda 

dimana: 

y kepuasan pelanggan ( variahel dependent) yang tergantung 

harga X1, X2, ... , Xs 

a konstanta 

b1, b2, ... , b5 = koefisien regresi 

X1 kehandalan (re/iahility) 

X2 = daya tanggap (re,\ponsiveness) 

XJ jaminan (assurance) 

x.j empati (empathy) 

Xs nyata (tangible) . 

Harga statistik untuk a, h1, b2, ... , bs dicari melalui persamaan normal sebagai 

berikut: 

I. IV 
ll. IX! y == a.IX! + b!LX! 2 + bziXIX1 + b3Ix,x3 + b4Ix,x4 + bsiX,Xs 

III. IXz Y = a.IX2 + b1LX1X2 ·+ b2IX/ + b3IX2X3 + b4IX2X4 + bsiX2Xs 

IV. IX3 y = a.IX3 + b I IX I x3 + bziXzXJ + b3LX3 2 + b4LX3X4 + bsiX3Xs 

V. IX4 Y = a.IX4 + b1IX1X4 + b2IX2X4 + b3LX3~ + b4IX/ + bsiX4Xs 

VI. IXs Y = a.:IXs ·"· b1I:XJXs+ b2IX2Xs·t- bJI.K~Xs + b4I:~X.5 + bsi:Xl 
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2. Stamlar Error of Estimate 

Menghitung besarnya kekeliruan standar daripada taksiran. Untuk menghitung 

harga-harga tersebut, dalam regresi linier berganda ini ada hubtmgan sebagai 

berikut : 

JKT = JKR + JKS 

JKT JLUnlah Kuadrat Total 

JKR Jumlah Kuadrat Regresi 

b,L:yx, + b2LYX2 + b3L:yx3 -r h-1LYX.:~ + bs.Iyxs 

JKS Jumlah Kuadrat Sisa 

L:y2 
··- (b,L;yx, + b2LYX2 + b_,IyxJ + b4LYX4 + bsiyxs) 

Jika: x, x,-x, 

X2 x2- x2 

XJ X3- X.1 

X4 x4- x4 

xs Xs- Xs 

y y - y 

y = y - y 

/ 

Berdasarkan hal diatas, maka untuk menghitung harga standar error of 

estimate digunakan rumus sebagai beri.kut : 

Se= ~----------------------~----
n-1-k 

a tau 
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L:(Y-Yi 
Se = ~----

n - 1 - k 

dim ana, 

Se Standar Error of Estimate 

Y - kepuasan konsumen 

Y taksiran kepuasan konsumen 

n = banyaknya data 

k banyaknya variabel X (variahel independent) 

3. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial 

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh signiftkansi 

hubungan masing-masing variabel X terhadap variabel Y. 

Dimana pengujian tersebut menggunakru1 rumus: 

a. Pengujian variabel X1 terhadap variabel Y 

Sbt 

b. Pengujian variabel X2 terhadap variabcl Y 

c. Pengujian variabel X; terhadap variabt:l Y 

b.1 

Sb; 
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d. Pengujian variabel X4 terhadap variabel Y 

e. Pengujian variabel Xs terhadap variabel Y 

bs 

Sbs 

4. Uji Koefisien Regresi Secara Serenta.k 

Digunakan untuk menget.ahui seberapa jauh semua variabel X secara bersama-

sama dapat mempengamhi variabel Y. Harga uji statistik yang digunakan 

untuk pengujian ini menggunakan uji f dengan rumus sebagai beril.::ut: 

Fh = KRR 
KRS 

dimana, Fh harga statistik F hinmg 

KRR = Kuadrat Rerata Regresi 

= JKR R2Iy2 

dkr k 

KRS = Kuadrat Rerata Simpangan 

JKS (! - R2)2::Y2 
dks n - I -· k 
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LANDASAN TEORl 

A. Pengertian Pemasaran 

Sejaian dengan perkembangan ekonomi terjadi persamgan diantara 

perusahaan-perusahaan penghasii barang dan jasa. Hal tersebut menuntut tiap 

perusahaan tmtuk memperhatikan aspek pemasarannya, karena aspek pemasaran 

penti.ng bagi perusahaan agar perusahaan dapat mempertahankan kelangstmgan 

hidupnya dan dapat memperkenalkan produk atau Jasa yang ditawarkan kepada 

konsumennya serta memberikan kepuasan kepada konsumen. 

Dari hal tersebut maka pengertian mengenai pemasaran akan berbeda 

tergantung sudut pandang yang diambil. Menurut E. Verome Me. Carthy 

( Marwan Asn, Marketing, 1986, hal. 13) pemasaran merupakan : 

•· perencanaan secara efisien penggunaan sumber-sumber dan 

pendistribusian barang dan jasa dan produsen ke konsmnen 

sehingga tujuan kedua pihak (produsen dan konsumen) tercapai." 

Sedangkan memmn William J. Stanton ( i 978. hai.5). definisi pemasaran adalah : 

•• suatu s1stem keseluruhan dan kegtatan-kegmtan usal1a yang 

ditujukan untuk mcrencanakan, mencntuk.an harga, 

mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat 

IS 

------~~~~~~~~~ 
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memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun 

pembeli potensial." 

Tampaknya pada definisi diatas mengarah pada tujuan kedua pihak yang perlu 

untuk diperhatikan dengan seimbang. Tujuan perusahaan terutama memperoleh 

keuntungan yang memadai, sehingga dapat menunaikan kewajibannya agar 

kelangsungan hidupnya dapat tetjamin. Sementara itu tt~juan konsumen adalah 

memperoleh m.anfaat yang maksimum dari sejumlah uangnya yang telah 

ctitukarkannya dengan barang atau jasa tertentu. 

B. Pemasaran Jasa 

Pemasaran merupakan penghubung antar perusahaan dengan konsmnennya. 

Peran pengbubung ini akan berbasil bila semua usaba pemasaran ctiorientasikan 

kepada konsumen. Sedangkan jasa dalam suatu perekonomian secara mutlak 

diperlukan untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat, sehingga jasa yang 

ada semakin meningkat jumlah dan jenisnya. Karena itu, pengertian jasa perlu 

didukung dengan pengertian jasa dan bauran pemasaran Jasa. 

1. Pengertian Jasa 

Ada beberapa definisi mengenm jasa yang dikemuk:lk"n sejnml"h <1hli 

seperti Kotler ( 1997 ,476) yang merumuskan _iasa sebagai: 

·' setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah 

satu pihak ke pihak lain yang secar<l prinsip intangihel clan 

tidak menyebabkan perpinrl:-~h:m kenemifik:111 :lt1:lt11lfl 
I I I 
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Produksinya bisa terikat dan Juga tidak terik:at pada suatu 

produk fisik. " 

17 

Sedangkan Leonard L. Berry, seperti dikutip oleh Zeithamel dan Bitner 

(1996, 5) mendefinisikan: 

"jasa itu sebagai deed~· (tindakan, prosedur, ak.1:ivitas); proses­

proses, dan lmjukkerja yang intangibeJ " 

Kemudian ada R.G. Mudrick, dkk. (1990, 4) yang mendefinisikan jasa dari 

sisi penjualan dan konsumsi secara kontms dengan barang. 

" Barang adalah suatu obyek yang tangibel yang dCJpat' 

diciptakan dan dijual atau digunakan setelah selang waktu 

tertentu . .Jasa adalah intangibel (seperti kenyamanan, hiburan, 

kecepatan, kesenangan, dan kesehatan) dan perisable (jasa 

tidak mungkin disimpan sebagai perseclimm y:mg siap dijual 

atau dikonsumsi pada setiap saat diperlukan). Jasa diciptakan 

dan dikonsumsi secara simultan." 

Zeithaml dan Bitner (1996, 5), mendefinisikan jasa sebagai beri.k'Ut: 

" mencakup semua aktivitas ekonomi yang output-nya bukanlah 

prodtik atau konstruksi fi.sik, yang secara umum konsumsi dan 

produksinya dilakukan pada waktu yang sama (simultan). dan 

nilai tambah yang diberikannya dalam bentuk yang secara 

prinsip intangible (kenyamanan, hiburan, kecepatan, dan 

kesehatan) bagi pembeli pertamanya. " 
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Dari pengertian-pengertian yang telah dipaparkan tadi maka bisa membantu 

dalam usaha memahami mengenai pemasaran jasa. 

2. Bauran Pemasaran ~Jasa 

Dalam pemasaran jasa ada elemcn-elemen yang pcrlu diawasi dan 

dikoordinasikan untuk keperluan komunikasi dengan konsmnen tmtuk 

menmaskan konsumcn jasa. Elemen~elemcn terse but adalah: 2 

a. Partisipan atau orang (Participants or People) 

Merupakan semua pelaku yang memainkan sebagaian penyajian jasa dan 

karenanya mempengaruhi persepsi pembeli. 

b. Bukti Fisik (Physical Evidence) 

Lingktmgan fisik dimana jasa disampaikan dan dimana perusahaM dan 

konsumennya berinteraksi, dan settlp komponen ta.ngibel memfasilitasi 

penampilan atau komunikasi jasa tersebut. 

c. Proses (Process) 

Berupa prosedur aktual, meka:aisme, dan aliran aktivitas dengan mana jasa 

disampaikan yang merupakan sis tern penyajian at au operasi jasa. 
/ 

d. Distribusi (Place) 

Mempakanjenis saluran maupun tempat untuk memasarkanjasa tersebut. 

e. Promosi (Promotion) 

Bcrupa hal-hal yang berhubtmgan dengan pemberitahuan.-

2 Yazid, Pemasarcm jasa konsep danlmplementasi, Edisis Kedua, 2001, hal. 19-2,2. 
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f. Harga (Price) 

Tingkat harga untuk jasa yang ditawarkan juga bempa fleksibilitas dan 

deferensiasi. 

g. Produk (Product) 

Untuk jasa maka yang termasuk dalam produk bempa tingkat kualitas, 

merk dan bisajuga garansi ataujaminan. 

3. Tipe Obyek Jasa 

Lovelock (1994) memberikan ernpat tipe obyek dari suatu proses jasa 

yang akan berpengaruh pada level ofcontact antara pekerja dengan konsumen, 

yaitu: 

a. People Processing 

Dimana konsumen membeli Jasa untuk dirinya sendiri. Untuk 

mendapatkan jasa tersebut konsurnen harus hadir secara fisik, misalnya 

jasa transportasi, salon kecantikan dan lain sebagainya. 

b. Possesion Processing 

Dimana konsumen membeli jasa untuk sesuatu atau barang yang dimiliki. 

Untuk mendapatkan jasa konsumen tidak perlu hadir sepenuhnya dalam 

proses produksi, misalnya reparasi komputer. 
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c. Mental Stimulus Processing 

Merupakan jasa yang berinteraksi dengan pikiran konsumen, misalnya 

jasa pendidikan, keagamaan, dimana konsumen harus/tidak hadir jika 

menggunakan komunikasi tertentu. 

d. Information Processing 

Mengolah sesuatu yang intangible tetapi hasilnya dapat terlibat secara 

fisik, misalnya dalam bentuk laporan pada suatujasa riset pemasaran. 

Berdasarkan karakteristik diatas, maka tmtuk menciptakan jasa hams ada 

kontak dan keterlibatan konsumen di dalamnya dan dengan demikian akan terjadi 

pula kontak konsumen dengan pekerja. Untuk itu Lovelock (1996) juga membagi 

luasnya kontak dengan konsumen dalam tiga bagian, yaitu: 

a. High Contact 

Dimana konswnen hams masuk dalam fasilitas dan terlibat aktif dalam proses 

jasa dengan pekerja. Konsumen disini terlibat dalam keseluruhan proses dari 

awal hingga selesai. 

b. Medium Contact 

Dimana konsumen masuk dalam proses dan dapat keluar dari proses sebelum 

proses itu berakhir. Model ini membatasi hubungan yang terjadi antara 

pekerja dengan konsumen. 

c. Low Contact 

Dimana tidak ada kontak fisik antara peketja dengan konsumn. Kontak 

dilakukan melalui media elektronik atau saluran distribusi fisik. 
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C. l'erilaku Konsumen Jasa 

Daiam hai ini mengenai proses yang mempengamhi pembelian jasc:., tentang 

kepuasan konsumen dan pengenian periiaku konsumen. 

i. Proses Pembeiian Jasa 

Karena adanya perbedaan personaiitas seperti kepribadian, konsep diri, 

persepsi subyektif konsumen terhadap informasi, barang dan situasi 

pembelian, maka setiap individu memiiiki perilaku yang berbeda daiam 

melakukan pembelian. Untuk itu perlu mengetahui mengenai proses 

pembelian jasa. 

a. Mengenali Kebutuhan 

Zeithaml dan Bitner ( i 996) menyebutkan situasi awal dari setiap 

periiaku pembelian adalah kesadaran akan kebutuhan dan , atau keinginan 

yang belum terpuasi sebagai Gap antara yang diharapkan dengan 

kenyataan yang dtalamt atau dtterima konsumen. Otmana perilaku 

konsumen jasa tidak berbeda jauh dengan perilaku konsumen barang, 

karena pembelian barang dan jasa hanya mempakan suatu sarana untuk 

memenuhi kebutuhan. 

b. Pencarian Alternatif 

Ada iima sumber dasar darimana konsumen bisa mengumpulkan 

informasi untuk keperluan keputusan pernbelian jasa tertentu, ;. ailu: :; 

I. Sumber-swnber Intemai 

3 Yazid. Pemasaran.la.w Konsepdan lm;1/ementasi. Edisi Kedua. 2001, hal 49-:'.1 
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2. Sumbcr-sumber K elompok ::tl::tll lndividu::t 1 

3. Sumber-sumh~r Pemasaran 

4. Sumber-sumber Publik 

5. Stu11ber-sumber Pengalaman 

c. Evaluasi Alternatif 

l. Pencarian kualitas (search quality) 

Atribut yang dapat ditentukan konsumen sebe]um membeli suatu 

barang. 

2. Pengalaman kualttas (experience lfUa!ity) 

Atribut yang dapat dikctahui sctclah pcmbclian atau selama konsumsi 

berlm1gsung. 

3. Bukti kualitas (evidence quality) 

Karakterisrik y<~ng rnungkin srrlit hagi konsumen untuk 

mengevaluasinya meskipun mereka telah membdi ma.upnn telah 

mengkonsumsi.nya. 

d. Keputusan Deli 

Keputusa.n pembelia.n aka.n dipengaruhi pada kualiflkasi jasa tertentu 

yang diterima, dimana konsumen akan memutuskan · pembelian 

berdasarkan minimalnya resiko dan loyalitas mereka terhadap jasa 

tertentu. Sehingga Joyalitas berfungsi sebagai .sarana untuk mengurangi 

resiko kep~1t~1san pembelian. 
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e. Perasaan Setelah Pembelian Jasa 

J. Atribut-atribut ketidakpuasan 

Kua]itas jasa bergantung kepada infonnas:i yang dibawa konsumen ke 

dalam "waktu nyata jasa" (service encounter). Kegagalan konswnen 

dalam mencapai kepuasan dari jasa tidak sepenuhnya karena si 

pemberi jasa tetapi juga karena konsumen hams secara seimbang 

memainkan permmya dalam proses produksi jasa. 

2. Difusi lnovasi 

Tingkat difusi suatu inovasi bergantung kepada persepsi konswnen 

tentang inovasi yang melibatkan lima karakteristik, yaitu: 

keuntungan relatif (suatu penawaran yang memp1mya1 

keuntungan relatif di atas rata-rata barang-barang yang ada atau 

pesaing) 

kompatibilitas (kompatihel dengan norma-norma, nilai-nilai, atau 

perilaku yang berlaku) 

l\omunikabilitas (yang dapat dikomunikasikan) 

divisibilitas ( dapat dibagi-hagi, yaitu yang bisa diuji secara 

te~patas) 

liom.plek~it~s (:~ufltu pen~waran yang suJit dipahmlli atau 

digunakan) 
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3. Kesetiaan Terhadap Merk 

Komitmen terhadap merk jasa tertentu bergantung kepada 

sejum1ah faktor, seperti biaya pengubahan ]asa, ketersediaan 

penggantinya, resiko yang diterima berkaitan dengan pembeliaanya 

dan der~ad kepuasan yang diperoleh di masa lalu. 

2. Kepuasan Konsumc-n 

Teori kepuasan selalu didasarkan kepada upaya pengurangan gap antara 

keadaan yang diinginkan (harapan) dengan keadaan yang di.hadapi 

(perceived). Untuk itu maka jcnis-jenis harapan konsumen untuk jasa dibagi 

dalam empat kriteria, yaitu: 

a. Konsumen yang selaha berpikii· ekononlis 

Dimaua dia mengharapkan untuk scnantiasa mcmaksimumkan manfaat 

atau nilai yang diperolehnya dari waktu, upaya, dan uang yang telah. 

dikeluarkannya. 

b. Konsumen yang etis 

Merasa bahwa bekerjasama dengan kelompok atau perusahaan tertentu 

adalah merupakan kewajiban moral. 

c. Konsumen yang membutuhkan pelayanan personal 

Menghendaki kemanjaan (grat!ficatirm) personal, seper6 pengakuan dan 

perlindungan dari pengalamanjasanya. 
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d. Konsumen kenyamanan 

Konsumen tidak tertarik untuk berbelanja jasa sehingga kenyamanan 

merupakan suatu hal yang dapat menarik mereka. 

3. Pengertian Perilaku Konsumen 

Bila berbicara tentang perilaku konsumen maka tidak luput dari kegiatan 

manusia ih1 sendiri. Perilaku konsumen akan selalu bembah-ubah sesuai 

dengan pengaruh sosial, budaya yang semakin luas, latar belakang sosial 

yang semakin berbeda-beda. 

Menumt James F. Engel, David T. Kollat dan Roger D. BlackweU 

pengertian perilaku konsumen adalah: 

" Perilaku konsumen adalah kegiatan individu-individu yang 

secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan 

menggunakan barang-barang dan jasa-jasa tennasuk di 

dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan 

penenhlan kegiatan-kegiatan tersebut. " 

Dari definisi di atas maka mang lingkup perilaku konsumen bttkan hanya 

terbatas pada bagaimana cara konsumen mendapatkan dan menggtmakan 

barang dan jasa, tapi menyangkut faktor-taktor yang mempengaruhi mengapa 

konsumen melakukan pembelian dan mempunyai keputusan teiientu yang 

mencenninkan usaha konsumen untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan 

dan keinginannya. 
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Jadi perilaku konsumen tidak hanya mengamati kegiatan-kegiatan yang 

tampak jelas dan mudah diamati saja, melainkan meliputi proses-proses yang 

tidak dapat atau sulit diamati. 

D. Gap Kualitas Jasa 

Kepuasan konswnen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa kepada 

konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan konsumen. Perbedaan cara 

penyampaian dari apa yang dipersepsikan konsumen mencakup lima perbedaan, 

yaitu: 

1. Gap Antara Harapan Konsumen dengan Persepsi Manajemen 

Hal ini mlmcul diakibatkan dari ketidal1:ahuan manajemen tentang 

kualitas jasa macam apa yang diharapkan konsumen. Gap ini merupakan 

sumber dari munculnya gap-gap lainnya. 

2. Gap Antara Persepsi Manajemen Tentang Harapan Konsmnen dan Spesifikasi 

Kualitas Jasa (Manajemen Tidak Mengetahui Harapan konsumen) 

Gap ini muncul karena para rnanajer rnenetapkan spesifikasi kualitas jasa 

berdasarkan apa yang mereka percayai sebagai apa yang diinginkan 

konsurnen. Sumber dari munculnya hal ini adalah tidak adanya interaksi 

langsung antara manaJemen dengan konsurnen, keengganan untuk 

menanyakan harapan konsumen, dan/atau ketidaksiapan manaJemen dalam 

mengakornodasikan keduanya (Zeithami dan Bitner. 1996). 
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3. Gap Antara Kualitas Jasa Yang Diharapkan- Penyampaian Jasa 

Gap ini muncul pada jasa yang sistem penyampaiannya sanga~ bergantung 

kepada karyawan, dan gap ini mengindikasikan perlu ditetapkannya desain 

dan standar jasa yang berorientasi kepada konsumen. 

4. Gap Antara penyampaian Jasa- Komunikasi Ekstemal ke Konsumen 

(Manajemen Tidak Menyampaikan Jasa Dengan Standar yang Berorientasi 

Kepada Konsumen) 

Janji-janji yang disampaikan pen1sahaan jasa secara potensial bukan 

hanya akan meningkatkan harapan yang akan dijadikan sebagai standar 

kualitas jasa yang akan ditcrima konsumen, akan tetapi juga akan 

meningkatkan persepsi tentang jasa yang akan disampaikan kepada mereka. 

Kegagalan dalam memenuhi jasa yang dijanjikan akan memperlebar gap ini. 

5. Gap Antara Jasa yang Dih.arapkan - Jasa yang Diterima 

Gap iui mencenninkan perbedaan antara unjukkerja senyatanya dengan 

persepsi yang dimiliki konsumen. 

Gap I sampai dengan 4 merupakan penynnpangan yang terjadi di dalam 

organisas1 Jasa, sedangkan gap 5 adalah penyimpangan kualitas jasa yang 

dipandang dari sisi konsumen. 
/ 
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E. Dimensi Kualitas Jasa 

Kualitas merupakan ukuran yang di.!ihat dari kemampuan dalam keandalan, 

pm:fnrmance, kemudahan mengnkses pelnym)nn, mnupun keheradaannya. Karena 

itu maka kualitas jasa memiliki lima dimcnsi untuk ml!ngembangkan posisinya 

yang efektif. 

I. Kehandalan (Re/iahi/ity) 

Kemampuan untuk memherikan jHsa yang dijaPjikan secant terpercaya 

dan tepat. 

2. Daya Tanggap (Responsivity) 

Kemampmm untuk membantu pelanggan dnn untuk menyediakan 

pelayanan dengan segera. 

3. Jaminan (Assurance) 

Kemampuan karyawan untuk mendapatkan kepercayaan dan 

menampilkan keyakinan. 

4. Empati (Empathy) 

Kemuciahan cialam mengakses, komunikasi yang baik dan pemahaman 

terhadap konsrunen, atau pemherian perhatian kepada pelanggan. 

5. Nyata (tangible) 

Adanya fasilitas fisik, peralatan, personel dan materi penduk'1mg~ 
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Gambar 2-1 

Persepsi Konsumen atas Kualitas dan Kepuasan Konsumen 

Reliability --

-- Situational --
Assurance 

Service Factors 
Quality 1---

fi)npathy -

J'angible -

,, [}:u;t- Customer 
lity ... Satisfaction 

-·-
~r-

E~ Personal 
Factors 

Sumber: Valarie A Zeithaml and Mary Jo Bitner; Service MarketinS; McGraw-

Hill, International Editions, 1996, 123. 
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F. Kete.-kaitan Pengamh Kualitas Dengan Kepuasan 

Kualitas dan pelanggan berkaitan sangat erat, kualitas akan memberikan 

dorongan kepada pelanggan untuk menjali11 suatu ikatan yang kuat dengan 

orgamsas1 pemsahaan. Dalam jangka panjang ikata11 tersebut akan 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan 

serta kebutuhan pelanggan sehingga perusahaan dapat memaksimalkan 

penga]aman pe]anggan yang menyenangka:1 dan meminimkan pengalaman yang 

tidak menyenangkan. 

Menurut Parasuraman kualitas jasa merupakan perbandingan antara jasa yang 

dirasakan ( dipersepsikan) pelanggan dengan kualitas jasa yang mereka harapkan. 

Sehingga bila diukur antara kualitas jasa yang dirasakm1 dengan kualitas jasa yang 

dirasakan akan sebagai berikut: 

Jika kualitas ym1g dirasakan lebih besar daripada kualitas yang diharapkan 

maka dikatakan jasa sangat berkualitas. 

Jika kualitas yang dirasakan sama dengan kualitas yang diharapkan maka 

dikatakan jasa berkualitas. 

Jika kualitas yang dirasakan lebih kecil daripada kualitas yang diharapkan 

maka dikatakan jasa tidak berkualitas. 

Dalam konsep kepuasan pelanggan, kepuasan merupakan perbedaan 

antnra harapan dan unjukkcrja yang scmyaranya ditcrima schingga adanya upaya 

untuk penyempitan gap antara keadaan yang diinginkan (harapan) dengan 
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kcadaan yang dihadapi (perceived). Schingga untuk itu tujuan pcrusahaan dapat 

terlaksana bila perusahaan menghasilkan suattt produk dan produk tersebut 

mempunyai nilai bagi para pelangganoya yang akhirnya bisa memenuhi 

keinginan pelanggan dan pada akl1irnya akan tcrpenu.hinya kepuasaan pelanggan. 

Tujuan 
Perusahaan 

, .. 

I Produk 

, 
Nilai Produk 

Bagi 
Pelanggan 

Gam bar 2-2 

Konsep Kepuasan Pelanggan 

.... .... 

r 
Kebutuhan dan 

Keinginan Pelanggan 

~ 
r---------~------~ 

pan Pelanggan 
hadap Produk 

-~ 

Kepuasan 
Pelanggan }-J 

Sumber: Fandy Tjiptono, Prinsip-prinsip Total Quality Servir-e, Penerbit Andi, Edi~i Kedua, 

2000, 130. 
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G. Total Quality Service (TQS) 

1. Definisi Total Quality Service 

TQS merupak:an sistem manajemen strategik dan insentif yang melibatkan 

semua anggota organisas~ serta menggunakan metode kuantitatif dan 

kualitatif datam pengembangan proses organisasi agar memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen. 

2. Fokus Total Quality Service 

a. Fokus Pada Pelanggan 

- mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen 

- merancang sistem 

- menjalin kerjasama dengan pemasok 

b. Keterlibatan I Komitmen total 

pimpinan dan karyawan berperan aktif 

pencipta.an iklim yang kondusif 

c. Pengukuran 

menyusun ukuran proses dan hasil 

evaluasi 

tindakan koreksi dan peningkatan kerja 

d. Dukungan Sistematis 

membangun infrastruktur 

menghubungkan kualitas dengan sistem manajemen 

 



BAB!Il 

GA\tBAR-\'\ l \ll\1 PERLSAHAA:\ 

A. Perkembangan Perusahaan 

Penelitian mengenai "Pengaruh Kuaiitas Layanan Jasa Bengkel Mobil 

Terhadap Kepuasan Pelanggan .. dilaksanakan di Bengkel Mobil · Marsono Jaya' 

Y ogyakarta, dimana usaha jasa terse but merupakan pemsahaan perseorangan 

milik Bapak Sumarsono yang mulai beroperasi pada talmn 1981, di jalan Melati 

Wetan. 

Bengkel Mobil Marsono telah mengalamj perpindallan tempat sebanyak 

empat kali, yaitu: 

1. pada tahun 1981-1993 tempat usaha berada di jalan Melati Wetan, 

2. tahun 1993-1998 herada d1 jalan Gedong Kuning, 

3. tahun 1998-2003 di jalan Glagahsari, 

4. pada awal tahun 2003 Bengkel Mobil Marsono Jaya mempunyai tempat tetap 

dengan status tempat usaha milik sendiri, yaitu di jalan Pramuka no. l.B. 

Letak daerah tersebut berada di belakang tenn1nal Umbulharjo, kelurahan 

Pandeyan dan masuk daerah kodya Y ogyakarta. 

34 
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B. Sa1·ana 

Untuk menunJang pelaksanaan kegiatan operasionalnya maka di Bengkel 

Mobil 'Marsono Jaya' menyediakan sarana pcnunjang berapa, 

I. Toko Onderdil 

Toko ini baru dibuka pada bulan Januari 2.003 dan merupakan sarana 

pendnktmg agar kebutuhan akan onderdil dapat segera terpenuhi sehingga 

menghemat waktu pencarian onderdil . 

2. Mechanic Truster 

Berupa seperangkat peralatan yang terdin dari kunci-kunci (tools) yaug 

digunakan mekanik untuk melakukan peke1jaannya dalam melakukan service 

maupun perbaikan mobil. 

3. Kompresor 

Merupakan alat yang berguna dalam membantu proses pengecatan mobil. 

4.· Dongkrak 

Merupakan alat yang digunakan untuk menaikkan mobil secara manual dan 

dibutuhkan untuk membantu dalam perbaikan mobil. 
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Merupak;:m !<~bung :- ;:mt-: berisi gas untuk membantu dalam pengkarbitan 

ataupun dalam pengebs:1n 

6. Tempat Duduk 

Merupakan sarana yang disediakan tempat untuk para konsumen dan 

pelanggan bengkel. 

C. Personalia 

1. Jumlah Tenaga Ke~ja 

J umlah karyawan keseluruhan tennasuk dengan pnnpmannya di Bengkel 

Mobil Marsono Jaya adalah 8 orang, dengan perincian sebagai berikut: 

- Pimpinan 

- Mekanik 

- Assisten mekanik 

- lukang cat 

I orang 

3 orang 

2 orang 

2 orang 

/ 
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2. Kriteria Khusus Mekanik 

Untuk mekanik yang beke1ja di Bengkd Mobil Marsono Jaya ada kriteria 

yang harus dipenuhi, yaitu tingkat pendidikannya pada saat baru masuk 

minimal merupakan lulusan Sekolah Teknik Mesin (STM). 

3. Upah Karyawan 

Pembayaran upah karyawan di Bengkel Mobii Marsono Jaya dilaksanakan 

dengan menggunakan sistem mingguan yang dibayarkan setiap hari Sabh1 dan 

upah disesuaikan dengan jabatannya masing-masing. 

4. Hari dan Jam Ke1ja 

Bengkel Mobil Marsono Jaya buka hari Senin sampai dengan Sabtu dari 

pukul 08.30-16.30 dengan istirahat siang selama l jam yaitu pada pukul 

12.00-13.00. Pacta hari Jum'at bengkel tutup sementara ciari pukul 11.30-

13.00 agar karyawan dapat melaksanai~an sholat Jum'at, setelah itu bengkel 

buka kembali pada pukul 14.00. Pada hari Minggu dan hari besar Islam 

/ 

lainnya bengkel tutup. 

5. Karakteristik Mobil Pelanggan 

Jenis mobil yang masuk unhtk melakuka:1 service di Bengkel Mobil Marsono 

Jaya dibagi menjadi dua, yaitu: 
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•" I"! '• 

a. \lUDil r\;ag<J 

\ \lbii : ~m; ~<:nm::-:ui,_ kcd:1iam mobii niaga sepeni, kijang pick up, suzuki 

p1ck tip_ (bll1<lbti plck up_ dan lam sebagainya_ 

b \inbii Pribadi 

Mobil )'3llg tenmsuk _1enis mobii pribadi seperti sedan dan jeep, kijang 

Siarioner. suzuk1 stat1oner, dan iain sebagainya. 

b. Operasinnal Pelayanan Konsumen 

Konsumen yang datang biasan:va langsung menemui karya\\'an bengkei untuk 

mengutarakan keiuhannya sehingga karyawan bisa langsung membantu 

kesuinan konsumen cian b1ia bengkel dalam keadaan ramai maka konsumen 

membuat da1iar serv!(_:e teriebih dahuiu yang kemudian nantinya diserahkan 

kepada mekanik . Seteiah seiesai maka karyawan akan membuat nota 

pembayaran . 

D. Atribui Bengiu~·l 

I. Barga s·ervice 

Untuk harg<~ perbaik<~n disesuaikan dengan Jems servicenya serta 

mempertimbangkan adanya persamgan dari bengkei mobil lainnya. 

Pelayanan unlllk service mobil adalah sebagai berikut: 
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I. Kabel-kabel : Rp. I 0.000- 50.000 

2. Service ringan : Rp. 35.000~ 

3. Service mesin keseluruhan (over hole) : Rp. 400.000; 

4. Pengecatan: 

- Kenteng (menurut kemsakan) 

- Cat sebagian 

- Cat keseluruhan 

-Las 

2. Kualitas Layanan 

: Rp. :25.000--100.000 

: Rp. I 00.000- 500.000 

: Rp. 1.500.000- 3.000.000 

: Rp. 25.000- 250.000 

39 

a. Karyawan mempunym kemampuan serta keahlian yang clapat 

dianclalkan. 

b. Kmyawan mempunyai kcmauan untuk membantu konsumen. 

c. Bengkel mempunyai desain ruangan yang menarik setia nyaman. 

E. Struktur Organisasi 

Struktur organisasi cliperlukan clalam suato organisasi atau pemsahaan 1mtuk 

mencapai tujuan perusahaan karena aclanya struktur organisasi maka clapat 

memberikan gambaran tentang siapa yang bertanggungjawab serta mendapatkan 

wewenang atas penugasannya. 
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Sdam lltL struktur org_an1sa~>I diperiukan pula agar dalam suatu perusahaan 

dapat ltn\ u_1uci ~1danya komund~asi yang_ baik antara atasan dengan bawahan 

dabm rangb mewujudbn kerjasama J111J.ra masing-masing bagian. 

Beriku1 illl merupakan struktur organisasi Bengkel Mobil Marsono Jaya yang 

menggunakan srruktur org:amsas1 garis, dimana kekuasaan tertingt,:ri ter!etak pada 

pimpinan yang sekaligus merupakan pe1miik perusahaan. 

Gambar 3-l 

Struktur Organisasi 

Bengkel Mobil Marsono Jaya 

I P!MPINAN 
I 

I 

J 
I ASSISTEN 

I 
TUKANG 

I MEKANIK CAT 
I 

MEKANIK 

1. Pimpinan 

Mcmpunyai wewenang untuk memberikan arahan kepada karyawan yang ada 

serta mengawasi pelaksanaan ket,riatan yang ada. 

 



Berw;~ls untuk melakuk~m 1:<:rbaikan mobil sesuai dengan keluhan yang 

diutJ!Jbn oleh konsurnen maupun pe];mggan. 

3. Assisten Mek:mik 

Bertugas untuk membantu mekanik daiam melaksanakan peke:t:_jaannya. 

4. Tuka11g Car 

Bertugas untuk melakukan peke:t:_j;Jan pengecat.an, pengelasan dan juga 

pen~entengan. 

4i 
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_\\_\USIS UATA 

Pacla bab illi akan clibahas mengenai analisis dari data-data yang telah 

dikumpu!kan mel<llui penelitian yang dilaksanakan di Bengkel Mobil Marsono Jaya 

Y Oh'}'akarta mengenai pengaruh k ua lit as lay an an terhadap kepuasan konsumen. Oleh 

sebab itu yang menjadi obyek d(llam penelitian ini adalah para pengguna jasa pada 

bengkel terse but. 

A. Deskripsi Data 

Dalam deskripsi data ini akan dibahas mengenai data responden, dimana data 

responden nanti a.kan dijabarkan n1engenai jenis kelamin, tingkat usia, jenis 

pekerjaan, dan alasan melakukan service. 

1. Jenis Kclamin 

Tabel4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

.Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 

Pria 80 80% 

Wan ita 20 20% 

i Total L _____ 100 100 11u 

Sumber: Lampiran 3 
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D;:m tabel cl!perlihmkan bahwa konsumen yang datang di 13engkel Mobll 

.1\.~arsono Jaya 80 °iJ adalah pria dan .20 % adalah wanita. Hal ini menunjukkan 

b<lhW<l pria lcbih scring mcnggun<lkan jasa pclayanan pcrbaikan mobil dibanding 

dengan wanita karena yang iebih mengerahui dan memperhatikan mengenai 

keadaan kendaraannya adaiah pria. 

2. lisia 

TabeJ 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Tingkatan Usia 

r----~~-·--~-· ~-r·~-----· --------~- --
! fmgkat 1 Jumlah 1 Prosentase 

U~a i / 

I 
I 
I 
I 
I 

< 20 

20-30 

31-40 

I > 41 
1 t== i 

3% 

27 27% 

26 26o/o 

44 44% 

100 100~ 
---~----~------------~ 

Dari- tabcl di atas maka dapat dilihat bahwa konsumen pengguna jasa 

pada Bengkel Mobil Marso no .laya Y ogyakarta kebanyakan berusia diatas 41 

tahun dengan prosentase sebesar 44%, sedangkan untuk urutan kedua adalah 

konsumen yang berusia antara 20-30 tahun yang ditunjukkan dengan prosentase 

sebesar 27%, untuk konsumen yang yang berusia 31-40 tahun prosentasenya 26% 
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dan unruk usia ciibawah 2U tahun hanya ] 0 o. Hal ini menunjukkan balm'a yang 

memiliki mobil merupakan orang-orang yang telah mapan. 

3. Pekerjaan 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Pekerjaan 

:-----~~ .Jen_is Peke.r~n:;;,.._, ___ !-......;;;.J.;;;u,;;;,m;;.;;,la;;;;.;h;.;;;......._r=p;;;..· .;;..ro;;.;;s;.;;;e;;;;n.;.;;ta;;;;;s.;;;e= 
; WiraswastaJPedagang I 19 19 % 

l Pegawai!Peg.Negeri/Peg.Swasta/PNS J 40 40% ! ~ ..... ..... ,_ ! 

i Mahasiswa I 14 14% 
I 

Dosen/Guru I 1 7% 

Petani i 2 2% 

Pengacara/Notaris i 3 3% 

Mekanik/Karyawan I 
I 4 4% 

Dokter I 1% 

Total 100 100% 
Sumber: Lampiran 3 

Menurut jenis pekerjaannya maka kebanyakan yang datang ke bengkel 

merupakan pegawailpegawai negeri/pegawai swasta/PNS dengan prosentase 40%, 

sedangkan yang bekerja sebagai wiraswasta/pedagang ada 19 %, mas1l1 berstatus 

mahasiswa ada 14 %, bekerja sebagai dosen/guru ada 7 %, bekerja sebagai 

mekanik/karyawan 4 %, pengacara/notaris 3 %, petani 2% dan dokter l %. 

 



45 

4. Jenis Kendaraan 

Tabel 4.-t 

h:.arakteristik H.esponden Berdasarkan 

Jenis Kendaraan 

Mobil Personal 99 99% 

Mobil Niaga 1% 

Total 100 100% 
Sumber: Lampiran 3 

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa jenis mobil yang banyak datang ke 

Bengkel Mobil Marsono Jaya mempakan mobil personal, dimana prosentase 

untuk mobil personal sebesar 99 % dan untuk mobil niaga hanya 1 %. 

5. Tingkat Kedatangan 

Tabel4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan 

Tingkat Kedatangan 

Tingkat Kedatangan Jumlah Prosentase 

I l kali ]] 11% 
i 

2- 5 kali :,o 30% I 

I 
I > 5 kali 59 59% 

Total 100 100% 
Sumber: Lampiran 3 
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Dan tabcl diturl_lukkan baim a kcbanyakan konsumen yang datang ke Bengkel 

mobil Marsono Jaya telall cb:mg lebih dari 5 kali yang ditunjukkan dengan 

prosentase schcsm 59 °:o. datang antara 2-5 kali ada 30 %dan baru datang 1 kali 

ada !I 0 o. Hal itu menun_1ukkan balnva konsumen Bengkel Mobil Marsono 

Y ogyakarta merasa coco\\ dengan pelayanan yang diberikan sehingga mereka 

melakukan pengulangan penggunaan jasa di Bengkel Mobil Marsono Jaya 

Y o_gyakarta. 

6. .-\Jasan Penggunaan Jasa 

Tabel 4.6 

Karakakteristik Responden Berdasarkan 

Alasan Penggunaan Jasa 

~ Alasan Penggunaan Jasa Jumlah Prosentase 
i 

! Biaya Murah 12 12% 
1 

Pelayanan Memuaskan 
I 

21 21% i 
Tempat Strategis 

I 
6 6% 

I ij Semua Benar 50 50% 
i 

I 
I (Tidak Mcnjawab) 1 J J I% 
! 
! Total 100 100% 
L----------~~~--------~----~~------~--~~~--~ 
Sumber: Lampiran 3 

Kebanyakan responden menjawab bahwa mereka melakukan peng!,runaan jasa 

perbaikan di Bengkel Mobil Marsono .laya Yogyakarta karena biaya murah, 

pelayanan memuaskan dan tempat strategis , hal itu ditunjukkan dalam tabel 
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dengan prosentase sebesar 50 c!,'o. Untuk alasan pelayanan memuaskan sebanyak 

21 c;,o, sedangkan u11iuk alasan karena biaya murah ada 12 % dan yang tidak 

rnenjawab ada l I ~-;) hal ini karcna responden tersebut ringkat kedatangannya barn 

l kali ke Bengkel Mobil Marsono Jaya Yogyakarta. 

B. Uji lnstrumen Penelitian 

I. Vji Validitas (Kesahihan) 

Uji vaiiditas merupakan proses pengukuran untuk menguji kecermatan butir­

butir dalam daftar pertanyaan untuk melakukan fungsi ukumya; semakin kecil 

varians kesaJahan, semakin valid alat ukumya. 

Untuk pengujian dalam penelitian ini dibagi dalam 3 bagian sesuai dengan ini 

angket penelitian, yaitu: 

Bagian 1 

Bagian 2 

Bagian 3 

Harapan konsumen terhadap pelayanan Jasa pada Bengkel 

Mobil Marsono Jaya Y ogyakarta. 

Kualitas layanan yang dirasakan konsumen terhadap pelayanan 

jasa pad a Bengkel Mobil Marsono Jaya Y ogyakarta. 

= Tingkat kepuasan konswnen terhadap pelayanan jasa pada 

Bengkel Mobil Marsono Jaya Yogyakarta. 
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Tabel4.7 

Hasil Vji Validitas 

Pertanyaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen 

Dimensi Tangibles 

Pertanyaan Nilai Korelasi Signiilkansi Status 
Pearson 

1 0)41 0,000 Sahib 
2 0,776 0,000 Sahib 

i "' 0,800 0,000 Sahib .) 

i 
4 0)82 0,000 Sahib i 

L__ 

Sumber: Lampiran 7 

Dari tabel di atas dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan 

mengenai dimensi tangibles dikatakan valid, karena nilai korelasinya mendekati 

nilai 1 dan signifikansinya dibawah 0,05. 

Tabel4.8 

Hasil Uji Validitas 

Pertanyaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen 

Dimensi Reliability 

1 Pertanyaum 1 Nilai Korelasi I Signifikansi Status 
I I Pearso11 I I 

I i I 
I 5 I 0,811 

I 
0,000 Sahib 

I 6 I 0,857 

I 

0,000 Sahib 

I 
7 

I 
0,837 0,000 Sahib 

8 0,661 0,000 Sahib 
Sumber: Lampiran 7 
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Dari tabel dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan mengenai 

diinensi reliability dikatakan valid, karena nilai korelasinya mendekati nilcil 1 dan 

signifikansinya dibawah 0,05. 

Tabel 4.7 

Hasil liji Validitas 

Pertanyaan Bagian I Tentang Harapan Konsumen 

Dimensi Responsiveness 

Pertanyaan 

9 
10 
11 
12 

Nilai Korelasi 
Pearso11 

0,740 
0,794 
0,813 
0 780 

Swnber: Lampiran 7 

Signifikansi 

0,000 
0,000 
0,000 
0,000 

Status 

Sahib 
Sahih 
Sahib 
Sahib 

Dari tabel dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan mengenai 

dimensi responsiveness dikatakan valid, karena nilai korelasinya mendekati nilai 

1 dan signifikansinya dibawah 0,05. 
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Tabel4.10 

Hasil Uji Validitas 

Pertanyaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen 

Dimensi Assurance 

Pertanyaan :\ilai Korelasi Signifikansi Status 
Pearson 

13 0~749 0,000 Sahih 
14 0~725 0,000 Sahib 

I 15 0)82 0,000 Sahib 
i 16 I 0.766 0,000 Sahib L_ L ______ , ---

Sumber: Lampiran 7 

Dari tabel dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan mengenai 

dimensi assurance dikatakan valid, karena nilai korelasinya mendekati nilai 1 dan 

signifikansinya dibawah 0,05. 

Tabel4.11 

Hasilliji Validitas 

Pertanyaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen 

Dimensi Empathy 

Pertanyaan 

17 
18 
19 
20 

Nilai Korelasi 
Pearsall 

0,779 
0,779 
0,826 
0,755 

Sumber: Lampiran 7 

Signifikaosi 

0,000 
0,000 
0,000 
0,000 

Status 

Sahib 
Sahib 
Sahih 
Sahih 
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Dari tab~i cbpat dtJmbil ke~.impubn bahwa keempat butir pertanyaan mengenai 

dimensi cmputhr dikatakan valid, karena nilai korelasinya mendekati nilai 1 d<m 

signifikansinya dibmvah 0.05 

Dari .:::0 item pertanyaan tentang harapan konsumen dari kelirna dimensi 

kualitas jasa yang ada mempur1yai korelasi yang k'Uat sehingga item pertanyaan 

mengenai harapan konsumen dapat digunakan dalam pengujian berikutnya. 

Tabel4.12 

Hasil Uji Validitas 

Pertanyaan Bagian 2 

Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen (Persepsi) 

Dimensi Tangibles 

I Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status 
I 
I Pearso11 
i 

i 
0,813 0,000 Sahib 

! 
2 0,848 0,000 Sahih 

I 
3 0,835 0,000 Sahih 

I 4 I 0,804 0,000 Sahih 
Sumber: Lampiran 8 

Tabel menunjukkan balm'a keempat butir pertanyaan tentang pelayanan yang 

dirasakan konswnen (persepsi) dimensi tangihles memiliki korelasi yang kuat 

karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05. 
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Tabel-U3 

Hasil Uji Validitas 

Pertanyaan Bagian 2 

Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen (Persepsi) 

Dimensi Reliability 

----Nil~~~::~3si - [ SiiriifikM;iT--
5 o,s3s I --6-,o-oo-_,l ____ s_ai_lil-.1------l 

6 0,776 0,000 I Sahih 
7 0,828 0,000 I Sahih 
8 __ -.L_ ___ Q,76l ___ _j ____ C~~OOQ__j_ _ Sahih 

Pertanyaan Status 

Sumber: Lampiran 8 

Tabel menunjukkan bahwa keempat butii pertanyaan tentang pelayanan yang 

dirasakan konsumen (persepsi) dimensi reliability memiEki korelasi yang kuat 

karena probabilitas tingkat sir:,rnifikansinya di bawah 0,05. 

Tabel4.J-t 

Hasil Uji Va~iditas 

Pertanyaan Bagian 2 

Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen (Persepsi) 

Pcrtanyaan 

9 
10 

Dimensi Responsiveness 

Nilai Korelasi 
Pearson 

0,835 
0,790 

Sig nifikansi 

0,000 
0,000 I 

Status 

Sal1ih 
Sal1ih 
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/ 

I II 
[ 

0,699 -r·oooo 
I - ~~-~:~ _______ ] 12 0,764 I .. o:uoo .. 

Sumber: Lampiran 8 

Tabel menunjukkan bahwa keempat butir pertanyaan tentang peiayanan yang 

dirasakan konsumen (persepsi) dimensi responsiveness memiliki korelasi yang 

kuat karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05. 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Validitas 

Pcrtanyaan Bagian 2 

Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen (Persepsi) 

Dimensi Assurance 

··----··---·- ----·---------··- ---···-···--·---- ·-------------, 
Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status 

Pearson ---- --+----'-'-'-.;_;_--'-__ ___,_ 

13 0,770 0,000 Sahih 
14 0, 721 j 0,000 Sahih 
15 0,811 0,000 Sahih 

_______ _!_§__ ·----O,J_24 ____ _L_Q_,_o_o_c_o __ _L ___ _:s_:.:.a_hi_h __ __, 
Sumber: Lampiran 8 

Tabel menunjukkan bahwa keempat butir pertanyaan tentang pelayanan yang 

dirasakan konsumen (persepsi) dimensi assurance mcmiliki korelasi yang kuat 

karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05. 

 



Tahel 4.16 

Hasil l'ji Validitas 

Pertanvaan Baoian 2 
•' b 

Tentang Pelayanan yang Dir·asakan Konsumen (Persepsi) 

Pertanyaan 

17 
18 
19 
20 1 

Dimensi Empathy 

Nilai Korelasi 
Pearson 

0, 75.2 
0.773 
0,826 
0,762 

Signifikansi 

0,000 
0,000 
0,000 
0,000 

Sumber: Lampiran 8 

Status 

Sahih 
Sahih 
Sahih 
Sahib 
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Tabel menunjukkan hahwa keempat butir pertanyaim tentang pelayanan yang 

dirasakan konsumen (persepsi) dimensi empathy memiliki korelasi yang kuat 

karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05. 

Dari penjelasan tadi maka item pertanyaan tentang pelayanan yang dirasakan 

konsmnen yang berjmnlah 20 item mempunyai korelasi yang kuat sehingga item 

pertanyaan yang ada dapat digtmakan untuk pengujian berikutnya. 
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Tabe14.17 

i las if l ji Validitas 

Putanyaan Bagian 3 

Tentang Kepuasan Konsumen 

i Pertanyaan i 1\ilai Koreiasi , Signifikansi Status 
I i Pearson 
--·----."'-<'Lo---"'~-c---·-~- ~=...-.-=~-r~~"--=---,._,_-_ _,....._-.~----·· ,__-

0,833 0,000 Sahih 
2 0,.854 0,000 Sahih 

0,883 0,000 Sahih 
4 0 .. 881 0,000 Sahih 
5 0,858 0,000 Sahib 

l____b_------~------0~,8_3_.7 ______ ~---o~,o_o_o __ ~~-----s~·a_h_ili ______ _ 
Sumber: Lampiran 9 

Tabel di atas menunjukkan bahwa keenam bu6r pertanyaan tentang kepuasan 

konsumen memilik1 korelasi yang kuat karena probabilitas tingkat signifikansinya 

di bawah 0,05 sehingga item pertanyaannya dapat digunakan untuk melaksanakan 

penelitian selanjutnya. 

2. llji Reliabilitas (Keandalan) 

Reliabilitas mempakan suatu proses pen&'Ukuran yang mengacu pada derajat 

ketepatan, ketelitian dan akurasi yang ditunjukkan oleh instmmen penelitian. 

Dalam penelitian ini dipergunakan metode pendekatan konsistensi internal, yaitu: 4 

4 Drs. S:iifudd in A.zwar, MA, Ne/iahi/itas dan Va/iditas, Edisi ke-3, Cetakan lll, PUST AKA 
PEL AJAR, Desember 200 I. hal. 41-42 
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dengan men!:C~Ullakan satu L:entuk tes yang dikenakan hany·a sekali saja pada 

sekelompok ~1:b: ek dtng~n: :•uu~m melihat h:onsislensi antar item atau antar 

Tahel-U8 

Hasil l lji Reliabilitas 

Pertanyaan Uagian I Tentang Harat>an Konsumen 

Dimensi Kualitas 
Tangihles 
Reliahlliiy 

Re.~ponsil'eness 

Assurance 
Empathr 

Sumber: Lampi ran 1 0 

Nilai Alpha 
0,"7772 
0.7998 
O.n\42 
0. '7473 
0,7923 

Signifikansi 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 

Status 
AndaJ 
Andal 
Andal 
Andal 
Andal 

Data di atas mcnunjukkan bahwa pertanyaan tentang harpan konsumen yang 

memuat lima dimensi kualitas jasa memiliki keandalan karena nilai alpha yang 

ada menunjukkan angka di alas 0,5. 

Tabel4.19 

HasillJji Reliabilitas 

Pertanyaan Bagian 2 Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen 

Dimensi Kualitas .l Nilai Alpha Signifikansi Status I 
Tangih/es I 0,8434 0,000 Andal I I Re/iahilit,1 · 0.8076 0,000 Andal i I Re.\pr msi\ 'L' ness 

! 
0.7639 0,000 Andal 

! . ' . ,.., 
As,JnmJu' O.,,.t96 0,000 Andal 

~ El~nLpa~r~h~v ____ L-_-~0~,7_7~8~9--~--~0~,0~0~0---L ______ Al~ld~a~l----~ 
Sumbcr: Lampiran I I 
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PcrtJm·a~w ternang pday~man yang dirasak.an k.onsumen mempunya1 

keanclai<Jn brena nilai o/p/wnya berada di atas 0,5. 

C. Analisis Atribut Kualitas La:yanan 

Atribut kualitas layanan yang digunakan dalam penelitian menggunakan 

dimensi kualitas menurut Parasuraman, berupa tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Dimana dari lima dimensi tersebut kemudian dijabarkan 

dalam 20 item pertanyaan yang diba&>i dalam 4 item pertanyaan untuk tiap-tiap 

dimensi. Kemudian setiap item pertanyaan dinilai dengan menggunakan skala Iikert 

dengan lima alternatif pilihan, yaitu: 

Sangat Tidak Setuju 

Tidak Setuju 

Netral 

Setuju 

Sangat Setuju 

2 

3 

4 

5 

Perincian item pcrtanyaan yang berkaitan dengan variabel kualitas layanan 

adalah sebagai berikut: 

a. Dimensi Tangibles - 1-4 

b. Dimensi Reliahility 5-g 

c. Dimensi Responsiveness 9-12 

d. Dimensi Assurance I 3-15 

e. Dimensi l:'mpathy 16-20 
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Kualnas layanan merupah:an pemlaian konsumen terhadap tingkat layanan 

yang dirasakan ( nilai perseps1 1 dengan tingkat layanan yang diharapkan (nilai 

har(lpan). Deng(ln nibi tersehut dapm diketahui bahwa ada perbedaan antara persepsi 

dengan harapan. Asumsinya adabh sebagai berikut: 

• Nilai Harapan > Nilai Persepsi, maka pelayanan kurang berkualitas 

• Nilai Harapan Nilai Persepsi, maka pelayanan berkualitas 

• Nilai Harapan < Nilai Persepsi, pelayanan sangat berkualitas 

Dari hasil penelitian, perbedaan antara persepsi dengan harapan dapat diJjhat 

pada tabel di bawal1 ini: 

Tabel4.20 

Penilaian Kualitas Layanan yang Diharapkan 

dengan Kualitas Layanan yang Dirasakan Konsumen 

No Dimensi I Nilai llarapan 1 .Nilai Persepsi I Gap I 

I 
I i Kualitas I (Rata·rata} (Rata-rata) {~erse~si-hara~an} I 

I Tangibles 
I 

4,265 4,105 -0,095 I 1 I I 
I 2 Reliability I 4,320 4,130 

I 
-0,190 I 

I 
i i I 

I 3 Re.\ponsiveness I 4,320 4,145 -0,175 i 

I 
I 

I 
4 Assurance 4,210 4,148 -0,063 I 

5 Empathy 4,243 4,223 -0,020 I 
Sumber: Lamp1ran 13,14,15 

a. Analisis Dimensi Tangih/es 

Nilai harapan dari dimensi tangibles sebesar 4,265 sedangkan rulai persepsinya 

4,105 sehingga gapnya sebesar -0,095 karena gap negatif maka pada dimensi 

tangibles masih kurang berkualitas. 
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h. Anaiisis Dimcns1 Hcliu!•Jilir 

Dari label menunjukk:m halm:1 nilai h:1rapan dimensi reliahiiiry sebesar 4,320 

dan nilCJi pcrscpsinya 4_ i .~0 ocng;:m gap scbcsar -0,190 karcna sclisih nilai 

persepsi dengan nilai harapan negatir maka dimensi reliabiliTy dinyatakan 

kurang berkualitas. 

c. Analisis Dimensi Re.\pons!Pness 

Nilai harapan dari dimensi responsivness adalah 4,320 sedangkan ni]ai 

persepsinya sebesar 4,145 dan gapnya adalah -0,175 sehingga dinyatakan bahwa 

dimensi re.\ponsivness kurang berkualitas karena selisih nilai persepsinya dengan 

nilai harapan negatif. 

d. Analisis Dimensi Assurance 

Dimensi assurance mempunyai nilai harapan sebesar 4,210 dan nilai persepsinya 

sebesar 4,148 dengan gap sebesar -0,063 sehingga dimensi assurance dinyatakan 

kurang bcrkualitas karcna nilai gapnya negatif. 

e. Analisis Dimensi Empathy 

Tabel menunjukkan bahwa nilai harapan untuk dimensi empathy sebesar 4,243 

sedangkan untuk nilai persepsinya sebesar 4,223 dan gapnya sebesar -0,020 

sehingga dimensi empathy kurang berkualitas karena selisih nilai persepsi 

dengan nilai harapan hasilnya negatif. 
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Dmi p;:n_;ela~c:n tadi maka kuaiita~ layanan yang dirasakan masih kurang 

berkualitas brena se-lisih pe-rse-ps1 deng.0n harapan neg:atif. Hal ini menunjukkan 

bahwa antara perscps1 dcng::ln harapan masih memiliki kcscnjangan yang bcsar 

dimana gap paling I inggi terdapal pada dimensi re!iabiliry sebesar -0,190 sedangkan 

gap yang paling rendah dimiliki dimensi empa!I1J' dengan nilai sebesar -0,020. 

Urutan hasil penilaian gap dari yang: terkecil hingga terbesar dapat dilihat pada tabel 

berikut in.i: 

Tabel 4.21 

Rangking Gap Kualitas Layanan 

I ""' ~- ;-;O Dimensi Kualitas Layanan I 
i Lmpathy 

2 Assurance I 
3 Tungibles I 
~ Re.\fHmsiveness / 

;----~~--1·-----· "---~.J!<:i'f~h}flty_~-~-~-~~· -· _j 
Swnber: Lampiran 15 

D. Analisis Regresi 

Gap 
-0,020 
-0,063 
-0,095 
-0,175 
-0, l~Q I 

_j 

Analisis regresi digunakan w1tuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap 

variahel terikat. Dalam penelitian ini digunakan analisis ret,l"fesi berganda karena 

adanya lima variabel yang independen (bebas) yang mempakan lima dimensi kualitas 

layanan, yaitu tangihles, reliahi/ity. responsivness, assurance dan empmhy dengan 

satu variabel dependen (terikat), yaitu tingkat kepuasan. 

 



61 

I. Regresi Linier Hergand:l 

D:1ri perhitung3n yang. lc'i:Jh dibksanabn deng:an menggunakan SPSS versi II 

dipcrolch cbta scbag(]i bcribt 

Tahel 4. 22 

\"ilai h:oefisien Regresi 

Oimensi Kualitas Layanan 

Dimcnsi Kuaiitas Layanan 

Konstama (a) 

Tangihies (b1) 

Reliahilizy (b2 ) 

N.esponsivene.\".1, (b~) 

Assurance (b4) 

h'mpathr (bs) 

Sumher: lampiran 14 

Koefisien Regresi 

4,406 

~0,0763 

0,06616 

~0,0512 

0,290 

0,225 

Tabel di atas menggambarkan persamaan reh:rresi sebagai berikut: 

Y = 4,406- O,U763X1 + 0,066l6X2- 0,0512X3 + 0,290Xt + 0,225X5 

dimana 

Y Tingkat Kepuasan 

X1 Tcmgihles 

X2 = HeliahiliiJ' 

X~ = Responsiveness 

X.t = Assurance 
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1. Konstmta 4_-1.06 meny<11:1km hahwa jika tongihles. reliahllity. rnponsn•eness. 

as.\urunce dan untpu!ln alau gap kualltas jasa (X) adaiah nol (0), maka nilai 

kepuasan konsumen atau tingka1 kepuasan pada bengkel mobil Marsono Jaya 

adalah sebesar 4,406. 

2. Kocfisien rehrrcsi X1 scbcsar -0,0763 menyatakan jika gap dimensi tangihles 

(X 1) semakin bertambah maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) diperkirakan 

berkurang sebesar 0,0763 dengan anggapan bahwa X2, X3, ~'dan Xs tetap. 

3. Koefisien regresi X2 sebesar 0,06616 menyatakan jika gap dimensi reliability 

(X:) semakin bertambah maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) diperkirakan 

bertambah sebesar 0,066 I 6 dengan anggapan bahwa X1, X3, X<~, dan Xs tetap. 

4. Koet1sien regresi X3 sebesar -0,0512 menyatakan jika gap dimensi 

re.,ponsiveness (X;) semakin bertambah maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) 

diperkirakan berkurang sebesar 0,0512 dengan anggapan bahwa X1, X2, XA, 

dan Xs tctllp. 

5. Koefisien regresi x~ sebesar 0,290 menyatakan jika gap dimensi assurance 

(X4) naik maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) akan bertambah sebesar 0,290 

dengan anggapan bahwa X1, X2, X3, dan Xs tetap. 

6. Koefisien regresi X5 sebesar 0,225 menyatakan jika gap dimensi empathy (Xs) 

mengalami kcnaikan maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) akan bertamball 

sebesar 0,225 dengan anggapau bahwa X 1, X2, X3, dan X4 tetap. 
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Dari uraian tadi d.:ip<n d1simpulkan bahwa dimensi tangibles mempunyai 

nilai kocfis1en regresi y:m;,: !crkecil sebesar -0,0763 dan dimensi assurance 

mcmpunyai nibi kocfisicn regrcsi yang tcrbesar yaitu 0,290. Urutan untuk nilai 

kod"isien regresr dari yang terkecil hingga terbesar dapat diJihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 4.23 

Rangking Koefisien Regresi 

Dimensi Kualitas Layanan 

L. No Dirnensi Kualitas Layanan Koefisien R resi 
I I Jangibles -0,0763 
I 2 Responsiveness -0,05 I 2 
i 3 Reliahility 0,06616 
I 4 Fmpathy 0,225 

Ll 5 i Assurance 0,290 
--·---~--'---~-----·c"•·~-~·-··-~-·~-~~--·'------'---2=-:....::._ __ _.j 

Swnber: 14 

2. Standar Error of Estimate (Se) 

Standar Error (~/ L,·timate digunakan untuk menghitung besarnya kekeliruan 

standar daripada taksiran. Untuk menghitung Se sesuai dengan perhitungan dari 

program SPSS 11.0 adalah sebagai berikut: 

Se ,Y----
11 - 1 - k 

 



~6_7]_7 

~-----

j 00- i - 5 

36.727 

~-----
94 

"1/ 0,390712766 

0,625070208 :::: 0,62507 

3. llji Koefisien Regresi Secara Parsial 

64 

Untuk pengujian signitlkansi hubungan masing-masing variabel independen 

(dimensi kualitas layanan) dengan variabeJ dependen (tingkat kepuasan) maka 

dilakukan perbandingan antara statistik hitung dengan statistik tabel dan 

berdasarkan perbandingan probabilitas. 

Berdasarkan perbandingan statistik hitung dengan statistik tabel: 

Jika harga tHJrUNu < t rABEL , maka I-Io diterima karena tidak adanya 

pengaruh yang signifikan pada variabel X terhadap variabel Y. 

Jika harga hnTUN<;;:: tTABEL, maka Ho ditolak karena adanya pengaruh 

yang signifikan pada varia bel X terhadap variabel Y. 

Berdasarkan probabilitas: 

Jika probabilitas > 0,05 maka HD diterima 

Jika probabilitas < 0,05 maka l-10 ditolak 
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Dan perhnungan menggunakzm SPSS l I .0 maka diperoleh hasil uji koefisien 

re.~::-rresi \2n:1bel independen 1erh2dap \'ariabel dependen sebagai berikut: 

Tabel -i.24 

Hasil !ji h:oefisien Regresi Parsial 

Variabellndependen Terhadap Variabel Dependen 

Varia bel Koefisien Std. ' I Sig. Keputusan i t t 
I 

Independen Regresi . Error i Hitung I Tabel 
Konstanta 4,406 0.068 i 64,973 1 1,9840 0,000 

I 
Tangih/es -0,0763 I 0,125 i -0,611 1 1,9840 0,542 Ho diterima 
Reliahlli(V 0,06616. 0,124 i 0 ·3'J I 1,9840 0,596 Ho diterima i Responsi\·enes.\ o o·p: 0 1"- ! 

,) "'" I 
1,9840 0,705 Ho diterima 

I 
- ' ) - i ' _.,) I -0.3791 

Assurance 0,290 : 0,125 1 2,320 1,9840 0,022 Hn ditolak 
I Empathy 0,225 I 0,141 1,595 I 1,9840 0,114 Ho diterima I i 

Sumber: Lampiran 1 7 

a. Pengujian variabel X 1 terhadap variabel Y 

-0,0763 

0,125 

-0,6104 :::: -0,611 

Dari hasil tadi dipero1eh t1uTU~G ( -0,6 I 1) < hABEL (1,9840) dengan 

probabilitas tingkat signifikan 0,542 > 0,05 sehingga Ho diterima karena tidak 
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adanya hubungan yang ~.ignlf'ikan amara \ ariabel X1 (dimensi tangibles) 

deng3n \' I tingka! kepu:1s:m ). 

b. Pengujian 'ariabel X: krhadap varia bel Y 

Sb: 

0,066 

0,124 

0,532.2 =t 0,532 

Perhitungan tadi menunjukkan bahwa nilai tmnJNG (0,532) < hABEL (l ,9840) 

sehingga HD diterima dan probabilitas tingkat signifikansinya 0,596 > 0,05 

sehi11gga Ho diterima karena ridak adanya hubungan yang signifikan antara X2 

(dimensi reliahi/ity) dengan Y (tingkat kepuasan). 

c. Pengujian variabel X:; terhadap variabel Y 

b' ·' 

-0,0152 

0,135 

-0,3792 ~ 0,379 
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Perhitung.an tad1 menwqt:l\.kan b<1hwa nilai tmruNG ( -0,3 792) < trABEL (I ,9840) 

dengan probabiiitas tingk:ll sit,.'1lit1bnsinya sebesar 0,705 > 0,05 sehingga Ht, 

diterima karena t!dak ;1(bny2 hubungan yang Si}:.'l1ifikan antara X3 (dimensi 

re 'ponsil·ene.\s) dengan \' ( t ingkat kepuasan ). 

d. Pengujian variabei X4 terhadap variabel Y 

b.j 

Sb-.~ 

0,290 

0,125 

2,320 

Perhit1mgan di atas menunjukkan bahwa nilai t1-nnmG(2,320) > hABEL(l ,9840) 

dengan probabilitas tingkat signifikannya sebesar 0,022 < 0,05 sehingga H0 

ditolak karena adanya hubungan yang signifikan antara ~ (dimensi 

assurance) dengan Y (tingkat kepuasan). 

e. Pengujian variabel Xs terhadap vaJiabel Y 

bs 

Sbs 

0,225 

0,141 

1,595 
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deng:m prob:Jbilitas tingk81 Si!:'l1itlk3nnya sebesar 0,1 !4 > 0,05 sehingga H, 

diterima kare'na tid<Jk ad:Jny(l hubungan yang signifikan antara X5 dengan '{ 

(tingbt kepttasan) 

Dari penjabaran tadi maka dapat disimpulkan bahwa hanya dimensi 

assurance y·ang mempunye1i pengaruh signiflkan terhadap tingkat kepuasan 

konsumen pada J3engkel Mobil Marsono Jaya karena tr-f.lTUNG (2,320) ~ trABEL 

(I ,9840) dan probabilitas tingkat signifikansinya sebesa:r 0,022 < 0,05. Sehingga 

kemampuan karyawan untuk mendapatkan kepercayaan dan menampilkan 

keyakinan serta sifat dapat dipercaya merupakan faktor yang dominan yang 

mempengan1hi tingkat kcpuasan konsumen terhadap suatu jasa pada bengk:el 

tersebut. 

Sedangkan dimensi tangihles, reliahility, re.wonsiveness dan empathy tidak 

berpengaruh secara signifikan (nyata) terhadap kepuasan konsumen karena t 

tabelnya Jebih besar daripada t hitungnya dan tingkat probabilitasnya berada di 

atas 0,05. 
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-+. l ji l\:oefisien Regresi Sen:ntak 

Merupakan pengujian tmiuJ,; mengetahui seberapa jauh semua variabel X 

sccara hersama-smna dap<H mempcngaruhi variabel Y. Harga uji statistik yang 

digunakan menggunakan u_ii F dari uji ANOVA atau F1mUJ\G 

Uji hipotesanya: 

Jika probabiiitas > 0,05 maka H0 diterima 

Jika probabilitas < 0,05 maka H0 djtolak 

Tabe14.24 

HasillJji Koefisien Regresi Serentak 

(ANOVA) 

Model I Sum of Of I Mean I F Sig. 

I 
I 

I Sguare Sguare I {u.ii serentak} 
Regression I 4,654 - ~~I 

0,931 2,382 0,044 
Residual I 36,727 ' 0,391 
Total I 41,381 .• 
Sumber: Lamp1ran 1 7 

Dari uji ANOVA dari program SPSS J I diperoleh FHTJlJNG sebagai berikut: 

h KBB 
KRS 

dimana, 

KRR R2
. IY2 :::: 0,931 
k 

 



KRS 

sehingga, 

ll .... l -· k 

0.9:'>1 
0 . .'-9! 
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0,39! 

2,381074169 .:::: 2,382 

Dari UJl ANOVA tersebut didapat FI!ITUNG sebesar 2,382 dengan tingkat 

signifikan 0,044. Karena probabilitas signifikansinya dibawah 0,05 atau 

probabilitas 0,044 < 0,05 maka model regresi dapat digunakan untuk 

memprediksi tingkat kepnasan. Atau dapat dikatakan, dimensi kualitas layanan 

(tangibles, reliahiWv. responsiveness. assurance dan empathy) secara bersama-

sama berpengaruh terhadap tingkat kepuasan. 

 



A. Kesimpulan 

B.-\B \' 

KES£\IPl'LA:'\ OAl\ SARA;\; 

1 . Dari analisis data yang telah dilakukan maka tingkat kuaJitas jasa pada 

Beugkd Mobii Marsu11u Jaya dapal disirnpulkan masih krurang berkualitas. 

Hal mi berdasark.an dari perhitungan bahwa gap kualitas bemilai negatit: 

dimana f,>ap (sehsih) kuahtas merupakan sehsih antara persepsi dengan 

harapan dan ditunjukkan dari urutan terkecil hingga terbesar sebagai berikut: 

Gap empathy sebesar -0,020 

Gap assurance sebesar -0,063 

Gap tangibles sebesar -0,095 

Gap responsiveness sebesar -0,175 

Gap rcliahilit_v sebesar -0,190 

Gap yang bemilai paling kecil adalah gap dimensi empathy sebesar -0,020 

dan gap yang memillki nilai paling besar adalah gap dimensi reliability 

sebesar -0, 190. 

2. Kualitas jasa mempunyai pengaru.h yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Bengkel Mobil Marsono Jaya. Kesimpulan tersebut diambil 

dari hasil perhitungan uji ref,rresi serentak (ANOVA), dimana dari perhitungan 

71 
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tersebut d1dap::n !· 111:; \' sebesar ~L~S2 dengan tingkat signifikan sebesar 

CLO-+-+ Karena probabilitas OJJH lebih kecil dari 0,05, maka dapat dikatakan 

balm-il d1mcnsi kualitas j<Jsa sccara bersama-sama berpengaruh tcrhadap 

tingkat kepuasan pelanggan. 

3. Dari U.Jl regres1 secara parsiallindividual yaitu pengUJ1an signifikansi 

hubungan masing-masing variabel independen ( di_mensi kualitas layanan) 

dengan variabel dependen (tingkat kepuasan) melalui pembandingan statistik 

hitung dengan statistik tabel dan pembandingan probabilitasnya diperoleh 

kesimpulan bahwa yang mempunyai hubungan secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Bengkel Mobil Marsono Jaya adalah dimensi 

assurance karena tHrnrM~nya sebesar 2,320 lebih besar dari trABELnya yang 

sebesar 1,9840 dan probabilitasnya sebesar 0,022 lebih kecil dari 0,05. 

B. Saran 

Bengkel Mobil Marsono Jaya telah dapat mempertahankan konsumennya agar 

tetap loyal menggunakan jasa perbaikan pada bengkel tersebut karena karyawan telah 

dapat menarik kepercayaan dan menampilkan kemampummya. Walaupun demikian 

sebaik.nya perlu juga diperhatikm1 mengenai dimensi-dimensi kualitas layanan yang 

lainnya. 
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I. Dimensi tangible yang berupa adanya fasilitas fisik, peralatan, per3onel dan 

materi pendukung Iainnya perlu juga uniuk Iebih ditingkatkan lagi, yaitu 

dengan membuat ruang tunggu yang kbih nyaman untuk para konsumen, 

menambah materi pendukung seperti tempat ibadah /musholla bagi konsumen 

dan ruang tung!:,Ttl yang dilengkapi dengan fasilitas pendukungnya. 
•. 

2. Dimensi reliability yang merupakan kemampuan dalam memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan perlu pula tmtuk 

Iebih ditingkatkan lagi, yaitu dengan menyelesaikan peke1jaan yang dijanjikan 

tepat pada waktunya serta hasil ya11g diberikan juga dapat mcmuaskan 

konsumen sehingga perlu pula usaha antuk lebil1 meningkatkan kemampuan 

karyawan. 

3. Dimensi re.\ponsiveness merupakan kcinginan karyawan untuk membantu 

para konsumen dan memberikan pelayanan yang tanggap. Untuk itu karyawan 

juga perlu untuk dilatih lebih peka dalam menanggapi pennasalahan yang 

dihadapi oleh konsurnen dengan membiasakan parn karyawan berhubungan 

Jangsung dengan konsumen bila ada masalah dari konsmnen dengan 

kendaraaan mereka sehingga bukan hanya pimpinan bengkel yang merangkap 

juga sebagai montir yang mengurusi keluhan konsumen tetapi karyawan juga 

/ 

perlu sedikit dilibatkan dalam usaha membmtu konsumen. 

4. Dimensi empathy berupa kemudalum dalam melakukan hubungan, 

kmmmikasi yang baik dan memahami kebutuhan para kons-umen juga perlu 

tmtuk lebih diperhatikan karena konsmnen merupakan seseorang yang 
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mcmpunyai kcbutuhan dan keingman yang ingin dipenuhi sehingga dimensi 

ini bisa ditingbtkan dengan berusah meningkatkan pelayanan yang telah ada, 

mis<llnya dcngan mcmhcribn sikap yang simparik dan ramah kcpada 

kons111nen se11a ben1silha untuk membe1ikan perlakuan yang adil dan 

mencoba untuk memenuhi kebutuhan khusus konsumen dengan membuat 

ruang tungg:u dan melengkapinya dengan fasilitas pendukung seperti: air 

mineral, majalalv'koran televisi dan lain-lain. 
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Lampiran: 
.\\GKET PE:\ELITIA~ 

"P£1\G.\RCH KLAUTAS jASA BE.i\GKEL MOBIL MARSOi\0 JA YA 

TEIUIADAP KEPL ASAN PELANGGAN" 

Petun.iuk: 

1. Mohon bantuan dan kcscdiaan Bapak/Ibu/Sdr./I untuk menjawab 

penanyaan yang ada. 

2. Berilah tanda silang (X) pada kolom yang Bapak/Ibu/Sdr,;J pilih, sesuai 

dengan pengalaman anda sebagai pengguna jasa pelayanan perbaikan 

mobil "Bengkel .l\,·1obil Marsono Jaya". 

1. Data Responden 

Jenis Kelamin 

Umur 

Pekerjaan 

Jenis Kendaraan 

Pria I Wanita 

1. Sudah berapa kali Anda menggunakan jasa perbaikan mobil di Bengkel 

Mobil Marsono Jaya ? 

A. 1 kali 

B. 2- 5 kali 

c. > 5 

2. Bila Anda menjawab B atau C. 

Apa yang menycbabkan Anda kern bali menggunakan jasa perbaikan mobil 

di Bengkel Mobi I Marsono Jay a ? 

 



C T cmpatm·a \ ang strarcgis 

D. Sen1ua benar 

., 
~. Kuisioner 

Bagian I 

Merupakan pendapat Anda mcngenai kualitas layanan yang Anda harapkan 

sebagai konsumen pada saat meiakukan sen,ice mobi1 Anda di Bengkel Mobil 

Marsono Jaya Yogyakarta. Dimana allcrnatif jawaban disesuaikan dengan 

ketentuan scbagai berikul: 

5 3 2 1 

San gat 
Setu.iu 

Setu.iu NetraJ Tidak setuju Sangat Tidak 
Setuju 

tNOi PERTANYAA~ 5j4'3i2/l 
I 1 I Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya mempunyai 

I 
! I 

I Ll fasilitas r~g_dengan peralata_n yang lengkap. \ 
I 

! 
I 2 / Bengkel Mobil Marsono .laya seharusnya mempunyai i l I 
I I i I / fasilitas pendukung seperti: ruang tung&ru yang bersih serta f 

I i I I I 
f-3 

· nyaman, kamar kecil, dan lain-lain. I ' 

Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya scharusnya 

I 
I 

I 
I ; 

berpenampilan rapi dan sopan . i I I 
I 4 1 Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya mempunyai 

I 

I I 
I I ! 

l 
/ penataan tempat yang menarik dengan ruangan yang I 

I h-1 memadai. I 

I Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya 
I 

I 
I [ memberikan pelayanan yang memuaskan kepada 
I i Irons urn en dan pelanggan. I 
I 6 j Karyaw~ Bengke'l Mobil Mars?~o Jaya seh.arusnya I 

! 
I I I 

I I I 
1 membenkan pel a) a nan yang ba1k dan sesua1 dengan --+++i!:.· 
/ kebutuhan konsurnen d'!:~lang~n. ______ +---t---i 

7 j Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharuSD}'a 1 

.

1 

cekatan dan memberikan pelayanan yang dapat j I 1 J 

.___.J __ d_ia_n_dalkan. . I I · 

 



~-.--~---- -------------------· ---- .. -------------- -----------,--.-----,--,--, 
5~·4'3 2:1 

-----+·~i~--+-~ 
'\0 
8 , Karyawan Bcngkel I\1obil \'larsono Ja~·a seharusnya 

: _____ , __ ~!_e~y_ei_e~c~iJ-:a_!] _LJekerj_aan dc:ngan se_g~~~-~-a._n __ te...~.p-:a_t_\\-=-='a_k_tu_. ___ ~ .......... -+---r--: 
, 9 . Bengkel Ivlobil J\..1arsonn Ja~a seharusnya memberikan 
• · kemudahan dalarn akses nelavanannva. 
•----·------ --·------· ·-· --· ----------- .. L - --··'--· '-' --------------+--i i_J 

1 0 i Karvawan Bengkel Mobil :V1arsono Jaya seharusnya 
' memberihan tanggapan yang baik terhadap keluhan 
' konsumen. 

! 1 I :, Karyav,•an Bengkel Mobil \larsono Jaya seharusnya 
! bersedia membantu konsumen dalam mengatasi 

) : ._. ' 

: _____ ; __ p~_r:!_n_a_s.~I~h?:l!)'_?11_g_~~-~~ait?11.~epg~l). __ l):!Q_~il!1Ya :_ __ ___;---i---j__j---4__, 

· 1' ! Karvawan Benukel'tv1obil Marsono lava seharusnva tidak 1 I ' i ! 1 

i ...... I -· 0 .. -' .J I / J J I I 

1 
__ ,_~embiarka!]_~~~~m~~_!2_1~l!_~_l!_ggu terlalu lama. '· / i 1 

· i 

J 3 1 Karyawan Bengkel l'v1obil Marsono Jaya seharusnya I I 
! mempuny·ai kemampuan dan pengetahuan dalam 1 

! mengerjakan tugasnya . 1 

' 14 1 Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya 1 

1 menghargai konsumen dan peianggan serta tidak bersikap I 
! arogan. ! 

15 i Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya memberikan 
! jaminan apabila terjadi kesalahan pada hasil kerja 
! karyawannya. 

16 : Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya memberikan 
l potongan harga untuk biaya reparasi mobil bagi 
i elan r annya. 

17 1 Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya 
1 memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen dan 
1 Qel!lJ'!gganJ1ya. 

18 ! Karvawan Bengkel Mobil Marsono Java seharusnva 
i me1nberikan p~rhatian yang adil kepada konsume~nya. 

I
' Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya 

bersikap simpatik dan ramah dalam berkomunikasi dengan 
I konsumen. I 

I I 
I I I 
! I I 20 ! Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya memahami 

I kebutuhan khusus konsumen dan pelanggan (misalnya 
i ruang tunggu yang dilengkapi dengan fasilitas pendukung 
: seperti: Aqua galon, majalah/koran, televisi, dan lain-lain). 

I I I 
I 
I 
I 

 



Bagian II 

Mohon mcngisi mcngcnai p-::ndapat Anda lentang kualitas layanan yang Anda 

rasakan/peroieh scbagai konsumen atau peianggan Bcngkci Mobil Marsono 

.laya '{ogyakarta . 

. :\0 ' PERTANYAAN 5 i 4 i 3 I 2 1 l ! 

,_._l_f_I3·~~-gk~i"·M-;GX1~1~-~;·~;·j~y~-~e~-P-~nyai fasilitas ;eparasi • 
: dengan peralatan yang lengkap. 

' i Bengkel Mobil Marsono Jaya mempunyai fasilitas 
! pendukung seperti: ruang tunggu yang bersih serta 
1 nvaman, kamar kecil, dan lain-lain. 

3 1 Karyav,:an Mobil Marsono .laya berpenampilan rapidan 
! sopan. 

4 l Bengkel Mobil Marsono Ja)·a mempunyai penataan tempat ! 
! yang menarik dengan ruangan yang memadai. ' 

5 / Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya memberikan 
i pelayanan yang memuaskan kepada konsumen dan 
; pelanggan. 

6 i Karyawan Bengkel Mobil marsono .Taya memberikan 
i j pelayanan yang baik dan sesuai dengan kebutuhan 
i,__i konsumen dan pelanggan. 
1 7 1 Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya cekatan dan 

1 memberikan pelayanan yang dapat diandalkan. 
. 8 I Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya menyelesaikan 
! I..J2.ek~aan den_gan seger?.-_E_~!]~k . .;..·t_u_ .. -,-------i--+---i--~-..--1 
r--91 Bengkel Mobil Marsono Jaya memberikan kemudahan 
! I dala~ akses pelayanannya. 

I 12 I Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya tidak 
i membiarkan konsumen menun 1 1U terlalu lama. 

r---1-3 --'I,__K_arua wan Bemrk e I Mobi I __ M_a_r ...... so""n'-o-J_a_v_a_m_e_m_p_un_v_a_i---.,---+1-+--+1--i---l 

! I ke~ampuan da~n pengetahuan dalam ~engerjaka,r; I ., I 
I I tugasnya . I 
j 14 I Karya\van Bengkel Mobil Marsono Jaya menghargai I l 

! konsumen dan pelanggan serta tidak bersikap arogan. I I I i 15 i Beng_kel M_ob~l Marsono .laya men:beri~an jaminan 
1

. 

11

1 
· 

L 1 apahJia tcqad1 kesalaha!:!._Elda hasJI kerp karvawannya. . . 

 



·:.~o PERT.\:\YAA.\ ' 5 -t . 3 I 2 ! 1 
--------- -------------------~~~--~,_-

i 6 . Bengkel \1obil Marsono Jaya memberikan potongan harga 
, untuk bwya reparasi mub_li bagi pelanggannya. 

~~--~~~-----------r----+-~ 

i 7 , Karyawan Bengkel Mobii Marsono Jaya memberikan 
· · pelayanan yang baik kepada konsumen dan nelan!!f!annya. : , : i -- ------"·------------~--~-.z.--------.. --. 
'· I 8 ' Kan·m\an Rengkei Mobil Marsono .la\·a memberikan 

· pcrhatian ~-a_ng adil kcpada konsumcnnya. 
--------~--------------~--------~--

] 9 1 Kar~ 8\\an Bengkel l'v1obil Marsono Jaya bersikap simpatik 
: dan ramah dalam berkomunikasi denuan konsumen. 

--~~--------------~---~----~--
' 20 ' Bengkel Mobil Marsono Jay·a memahami kebutul1an 

; khusus konsumen dan pelanggan (misalnya ruang tunggu 
; yang dilengkapi dengan fasilitas pendukung seperti: Aqua 
: gal on, majalah koran. televisi, dan lain-lain). 

Bagian HI 

Mohon bantuan Anda untuk memberikan pendapat mengenai tingkat 

kepuasan yang Anda rasakan terhadap kualitas layanan Bengke1 mobil 

Marsono Jaya Yogyakarta dalam memenuhi harapan Anda. 

NO PERTANYAAN l5i4 312 
I 1 Saya mcrasa puas tcrhadap tata ruang, penampilan 

I 
I 

j I karyawan, peralatan dan fasilitas-fasilitas pendukung i 
. Jain vang ada di Benf.!kei Mobii Marsono Java. 

i 

I I 
r] Saya merasa puas terhadap kemampuan karyawan I Bengkel Mobil Marsono .laya dalam melaksanakan I pekeijaannva dengan segera dan dapat diandalkan. I 

I 
.... Saya merasa puas terhadap kemauan karyawan Bengkel 

I 
.) I 

I Mobil Marsono .Taya dalam mcmbantu konsumen dan 
1 pelanggan serta membcrikan layanan yang cepat I I 
I tanggap. I 

4 I Saya merasa puas terhadap pengctahuan, ketrampilan, 
I 

1 
J kesopanan maupun sifat yang dapat dipercaya yang 

1 1 dimiliki oleh karvawan Bengkel Marsono Jaya. I I 
~~ Saya merasa puas terhadap perhatian maupun ! l I komunikasi vang baik yang diberikan oleh karyawan. i 

I 

I 6 I Secara keseluruhan pelayanan yang diberikan Bengkel 
l I 1 Mobil Marsono Jaya sangat memuaskan. 

Terima Kasih 
Atas bantuan Anda dalam menjawab pertanyaan yang saya ajukan 

Semoga dapat bermanfaat bagi kita semua 
A mien. 

' 1 

I 
I 
I 

 



Lampiran 3 
Data Responden 

.------,-------.-----.--
! f.Jo f Jenis lJrnur ! Pekerjaan Jenis 1 2 
' i K-1~--l'tn! ' I 
i Kendaraan ' 
' 

• s;: aJ, c l ' 
l .. 

f 'l./3il113 i 47 \ v~-~ :· ;~s~~~jasta mobil personal 3 4 ' ~ 

I .., 1 pna ! .50 peg:=: .·>'2.: svvasla i rnobil personal 3 " i_ .:. r i L 

! 3 l pna ! ~.'\ l ;·r·;~?.h3SISV~l3 mobil personal ~ 4 ..:.:.u .:; 
I .. l v,.··an:t3 t ·-::~ ! rnar:asis\~.~a I mobil personal 

.., 
1 i '+ "-"- L. 

r I: T r"\f"r•:; 1 ·~o ' pegavva1 svv·asta mobil personal 3 4 ' .... t f'/1: ...... ' ! s l r-.r" t -::a , •. n ~~ 
r:::_--, 
·..Jl 

l pega-,.val negeri mobil personal :3 1 ! 

! ' l prra ' 
•j•j ! n·;~~laStS'vva · rnobit persona! 2 4 I 

' ..::...::.. 

8 n.rt~ ,.....,\..4 l 48 pega\vaf negeri mobil personal 3 2 
9 wan ita 25 mat·;asi.svt~a mobil personal 3 4 
10 pria l 45 ' pega·~~~a} S\vasta mobil personal 1 -

f 11 ru·i.:, 50 pega"vai swasta mobil personal 3 2 ,.._..! , .... ~ 

I 12 pria 40 pegawai negeri mobil personal 2 4 
13 pria 51 pegawai swasta mobil personal 3 2 
14 pria r 49 v,;irasviasta mobil personal 3 2 
15 pria 19 mahasiswa mobil personal 2 4 
16 pria ! 46 pegawai negeri mobil personal 3 4 
17 pria 34 pegawai swasta mobil personal 2 4 
18 pria 42 pegawai swasta mobil personal 2 3 
19 pria 30 pegawai swasta mobil personal 3 2 
20 pria 45 pegawai swasta mobil personal 3 2 
21 wan ita 47 wiraswasta mobil personal 1 -
22 pria 22 pegawai swasta mobil personal 3 4 
23 wan ita 50 wiraswasta mobil personal 2 4 
24 pria 19 mahasiswa mobil niaga 3 2 
25 pria 34 wiraswasta mobil personal 2 4 
26 pria 30 pegawai negeri mobil personal 3 2 
27 wan ita 26 pegawai swasta mobil personal 3 2 
28 pria 40 pegawai swasta mobil personal 3 4 
29 pria 18 mahasiswa mobil personal 2 1 
30 pria 42 pegawai negeri mobil personal 3 4 
31 pria 40 pegawai swasta mobil personal 3 4 
32 wan ita 23 - mobil personal 3 2 
33 pria 20 mahasiswa mobil personal 3 4 
34 pria 47 do sen mobil personal 3 4 
35 pria 62 do sen mobil personal 3 4 
36 pria 50 pegawai negeri mobil personal 2 4 
37 pria 40 ~.aryawan mobil personal 3 4 
38 pria 34 pegawai swasta mobil personal 3 4 
39 pria 50 wiraswasta mobil personal 3 4 
40 pria 50 pegawai negeri mobil personal 3 4 
41 pria 36 pegawai negeri mobil personal 3 4 
42 pria 49 pegawai swasta mobil personal 3 2 
43 pria 40 PNS mobil personal 3 4 
44 wan ita 60 pengacara mobil personal 3 4 
45 pria 45 PNS mobil personal 3 4 
46 wan ita 45 PNS mobil personal 3 4 
47 pria 60 dosen mobil personal 3 4 
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1
)9: 1: p:ia :! ~ · ~3 l QL~:u ! mobil personal 2 

. 60 l pna · 1 30 l W!r.::;swasia ! mobil personal 2 
61 vvanila ' 40 T Ft·JS n1obil personal 

I 62 wanita 30 pedagang . mobil personal 
63 pna 36 1 Pr·-.JS mobil personal 

I 64 pna 26 \ meh.anJI--, . mobil personal 
! 55 p:is 37 ! g~~ru mobil personal 

66 pria 34 PNS mobil personal 
57 pria 45 - mobil personal 

1 68 pria 29 - mobil personal 
! 69 pria 30 PNS mobil personal 
! 70 pria 29 wiraswasta mobil personal 

71 wanita 60 PNS mobil personal 
72 pria 40 - mobil personal 
73 pria 45 ONS mobil personal 
7 4 pria 36 - mobil personal 
75 wanila 22 mahasiswa mobil personal 
76 pria 23 mahasiswa mobil personal 
77 pria 23 mahasiswa mobil personal 
78 pria 60 'Niraswasta mobil personal 
79 pria 39 pegawai mobil personal 
80 pria 40 PNS mobil personal 
81 pria 43 notaris mobil personal 
82 pria 40 pengacara mobil personal 
83 wanita 37 PNS mobil personal 
84 pria 38 wiraswasla mobil oersonal 
85 pria .50 - mobil personal 
86 pria 35 pedagang mobil personal 
87 pria 40 wiraswasta mobil personal 
88 pria 45 PNS mobil personal 
89 pria 24 mahasiswa mobil personal 
90 wanita 35 guru mobil personal 
91 pria 49 PNS mobil personal 
92 wanita .51 pedagang mobil personal 
93 pria 27 wiraswasta mobil personal 
94 pria 21 mahasiswa mobil personal 
95 pria 43 wiraswasta mobil personal 
96 pria 28 petani mobil personal 
97 wanita 49 - mobil personal 
98 wanita 36 PNS mobil personal 
99 pria 38 wiraswasta mobil personal 
100 pria 47 wiraswasta mobil personal 

3 
2 
1 
2 
2 
3 
2 
1 
2 
3 
3 
2 
1 
2 
1 
2 
2 
3 
1 
3 
3 
3 
2 
3 

1 
2 
3 
2 
2 
3 
3 
1 
2 
2 
3 
3 
3 
3 
2 
3 

4 
4 
2 ; 

1 

2 
4 

4 
1 
4 
1 

2 
1 
1 

3 

4 
2 
4 

2 
4 
4 
3 
4 

4 

4 
1 
2 
4 

4 
2 
3 
4 
1 
2 
3 
4 

 



Lampiran 4 
Pertanyaan Bagian 1 
Harapan Konsumen 

D. Tangibles 
No 1 2 3 4 
1 4 4 4 
2 4 4 2 
3 5 5 5 
4 4 4 3 
5 4 4 3 
6 4 4 3 
7 5 5 3 
8 1 1 1 
9 4 5 4 
10 5 5 4 
11 4 5 4 
12 4 5 4 
13 5 5 4 
14 5 4 4 
15 5 5 3 
16 4 4 4 
17 5 4 4 
18 5 5 5 
19 5 5 5 
20 4 4 4 
21 4 4 3 
22 5 5 4 
23 4 4 4 
24 5 5 5 
25 5 5 5 

Jml 5 
4 16 5 
3 13 3 
5 20 5 
3 14 4 
4 15 3 
4 15 4 
5 18 5 
1 4 1 
4 17 5 
4 18 5 
5 18 5 
4 17 5 
4 18 5 
4 17 5 
4 17 5 
3 15 4 
4 17 5 
5 20 5 
5 20 5 
4 16 4 
3 14 5 
4 18 5 
3 15 4 
5 20 5 
5 20 5 

D. Reliability D. Res~onsiveness 
6 7 8 Jml 9 10 11 12 Jrrtl 

4 4 4 17 5 4 4 4 17 
2 3 2 10 3 4 3 3 13 
5 5 5 20 5 5 5 5 20 
3 4 5 16 4 4 4 4 16-

13 3 4 3 4 3 4 .i 15 ---
4 3 4 15 3 4 4 -~ 14 
5 5 5 20 5 5 5 5 20 
1 1 1 4 1 1 

---~ 
1 1 4 

5 4 4 18 4 5 4 4 17 
5 5 5 20 5 4 4 5 18 --
4 5 4 18 4 4 4 5 17 
5 5 4 19 4 5 5 4 18 
5 5 4 19 5 5 5 5 20 
5 5 4 19 5 5 5 4 19 
5 5 4 19 4 4 4 3 15 
4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 5 19 4 5 5 4 18 
5 5 5 20 5 5 5 5 20 -
5 5 5 20 5 5 5 5 20 
4 4 4 16 4 4 4 4 16 
4 4 4 17 4 4 4 .i 16 
5 5 5 20 5 5 5 4 19 -3 4 4 15 4 4 4 3 15 - -5 4 3 17 4 5 4 5 18 - -5 5 5 20 5 5 5 4 19 --

- ' ··- ~-----·---~---·~ 
D. Assurance D. Empathy --- - ·-·--

13 14 15 16 .Jml 17 18 19 20 Jml 
~----·- f----1---- --------

5 4 4 4 17 5 4 4 5 18 - ·- r-·14- ---:-r--·---r---:- -·--:-:--
3 4 4 3 3 2 3 4 12 

~-- -~--- ---- -~·-r--- ·--·- -·-
5 5 

,. 
3 18 5 5 5 r1 19 ;:) 

----:- ---:- -·--:- -·- ---:--
4 

r-----·-
4 16 4 4 3 4 15 4 4 

3 ~4 -·- ----
4 
t-~--- --- ·-·--:-

4 4 15 3 4 4 15 
1------ ----- -·- .. -~- ·-··---

4 3 3 3 13 3 4 4 ~3 14 - -·--=- ----1--- ----·-:::- ·--- -·-·-
5 5 5 5 20 C' 5 5 5 20 ~) 

1 
·--~ r-·~ r-· 4 1 1 c-1 ---:-

4 1 '1 1 1 ·-1-·17 -s- --1----
4 5 4 4 5 4 5 19 -
3 3 3 4 13 5 5 5 5 20 -----17 5 4 4 5 18 5 4 4 4 - 18-4 5 3 3 15 5 4 5 4 
4 3 5 5 17 5 5 5 4 19 
4 4 4 3 15 4 4 4 3 16-- -4 4 4 5 17 5 5 5 3 18 
4 4 4 t-·_i 16 l1 4 ~--4 5 1--1~---- ---- ----·- ---
5 4 5 4 18 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 -
5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
4 3 4 3 -14 r-· 

4 4 4 4 16 - - 16-4 3 4 4 15 4 4 4 4 - 18-5 5 5 5 20 5 4 4 5 - -4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 __ ,___ __ 
5 5 5 5 20 5 ± 4 4 18 

5 "3 -16r-4 -4 -4 ·-.qr-16-4 4 ·-'-·-- --- '-·- -- -- ___ .._ ___ 

 



---- -- ·-·- .. -
26 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 -~ 5 5 4 1 £1 
27 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 5 5 4 4 18 5 4 4 ·5- 18-- -·-s 5 5 4 '19-

-- ·---:-----1----r--·-r-----
28 4 5 5 4 18 4 4 5 5 18 5 4 4 3 16 5 4 5 5 19 4 3 4 4 15 -- - -- ---- ---- -----
29 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 - -· --1--··- -·-----
30 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 4 4 4 4 15 
31 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 5 4 4 4 - 17 4 4 4 -4 -16 ·- 4 4 ''4 "4 --16-

... _ ---- -- --··- --- ----·-
32 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 5 5 5 4 19 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 
33 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 5 5 5 "5-20-r-4-"4 ---·3r--·:;1---15-- -·--- ·------- -··- --------· 
34 5 4 4 4 17 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 5 5 4 3 17 3 4 4 4 15 ----r·--- -·--r·-- ---···- ---r-----
35 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 .5 5 5 L1 19 --·-- r--·---~ ···--· --· -·-·-· :-------· ··-·--· ·-----
36 5 4 4 . 5 18 5 5 4 3 17 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 5 4 5 5 19 

---- --· --......-:- ----r----·-· ---- -·--
37 5 5 4 4 18 4 5 5 5 19 5 4 4 4 17 3 4 5 5 17 4 5 4 5 18 
38 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 --g-41--'4 ---s-r--·-18-

--- --·- --- 1--- ----r------
39 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 5 5 5 {~ 19 
40 4 4 4 5 17 5 4 4 5 18 5 4 4 4 17 4 4 4 "4 "16' - 3 4 4 ----4r--15-

. ··-·---:------
41 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 5 5 4 18 4 5 4 5 18 3 4 4 5 16 -· -----
42 4 4 4 3 15 5 5 5 4 19 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 -----
43 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
44 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 5 4 4 3 16 3 4 4 _3_14_ 1---------
45 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 5 3 16 4 4 3 3 14 
46 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 4 ""416-
47 4 4 4 4 16 4 5. 5 5 19 5 4 5 4 18 3 4 4 4 15 4 5 "5 5 19 
48 5 5 4 5 19 4 4 5 4 11 5 4 4 5 18 4 5 4 5 ·ta 4 5 5 4 1a 
49 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 4 3 5 5 17 
50 4 4 4 4 16 5 4 5 4 18 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14. 3 4 4 "4 -15 
51 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 5 "41-" 4 4 17 5 4 5 4 18 
52 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 
53 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 4 .17 4 5 4 "518 
54 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 5 4 . 5 4 18 4 4 4 4 16 ·---- ' ------55 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 
56 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 2 15 4 3 4 3 .14- 3 4 ""5--4 -·-:;-s 
5 7 4 4 4 4 16 5 4 4 3 16 4 4 4 4 16 - 4 5 5 -4 -·18- -·-41-""4f--"4 ---3 --15-· 

- - - -

 



58 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 4 5 4 3 16 4 4 4 3 15 4 4 3 4 15 
59 5 4 4 4 17 4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 4 5 5 5 19 
6o 4 s 4 3 16 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 - :3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 I ··-· 
61 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 3 4 4 _1,.....'14_ 
62 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 :3 4 4 4 15 3 4 5 4 16 
63 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 
64 4 5 5 5 19 5 5 3 4 17 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 5 4 5 4 18 
65 s 5 5 4 19 3 4 4 5 16 3 5 5 4 11 4 4 s 4 11 - 4 4 5. 4 11 
66 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 5 5 4 3 17 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 . --. --------
67 4 4 3 3 14 3 3 3 5 14 4 4 4 5 17 4 4 4 3 15 4 5 5 5 19 
68 5 4 3 3 15 3 3 3 4 13 4 4 4 4 1s 4 3 4 4 ··15 4 ·s--5 -519 
69 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 4 4 4 5 -17 4 4 -4· 4 -16 -----
70 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 4 5 4 5 18 4 4 3 4 15 
71 4 4 3 4 15 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 3 3 4 4 14 4 4 3 15 .. __ -
72 4 5 5 5 19 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 '~ 16 
73 5 5 3 3 16 4 3 4 5 16 4 5 5 4 18 3 4 5 5 17 4 4 17 
74 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 4 5 4 4 17 
75 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
76 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 5 5 18 5 4 4 17 
77 4 5 3 4 16 5 4 4 4 17 4 5 4 5 18 5 5 4 3 17 4 4 4 4 16 - --
78 5 5 3 5 18 5 3 5 5 18 4 5 4 5 18 4 4 5 4 17 4 5 5 4 '18 
79 4 5 3 5 17 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 4 5 4 5 18 4 4 5 5 18 
80 I 51 41 31 41 16 I 41 31 31 51 15 I 51 51 51 51 20 I 51 51 51 41 19 I 41 51 51 41 18 
81 I 41 41 41 51 17 I 51 41 41 51 18 I 51 41 41 41 17 I 41 41 41 41 16 I 51 41 41 51 18 
82 5 5 4 4 18 4 4 3 4 15 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 
83 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 3 4 5 4 16 4 4 4 -4~·16--
84 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 ;5 18 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 
85 5 5 5 5 20 3 4 4 4 15 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 5 4 5 4 18-
86 4 5 4 5 18 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 4 5 4 3 161j 4 3 4 15 
87 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 

88 5 4 4 4 17 4 5 5 5 19 4 4 4 5 _17 5 5 4 4 ... !_~_ ---~ 1----_if--~ --~-. .!~-
1 89 5 4 5 4 18 4 5 5 3 17 4 4 5 5 18 4 5 5 4.18 5'-_'!.c...-~ __ !?_ __ _:!_~--

 



90 5 4 3 5 17 5 4 5 3 17 5 4 4 5 18 5 3 5 4 17 5 
18- -

91 5 4 4 4 17 5 5 5 3 18 5 5 4 5 19 4 5 4 5 4 
··--:- --- ····-·-

92 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 4 4 s 4 17 5 ·- 5-5 --:- 1--
93 5 4 4 4 17 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 5 4 19 4 

··- --- ·-·~ 1--
94 4 5 5 4 18 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 4 --- -- --·-- Hi- -··--:-1-
95 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 5 5 4 ·-- ··- ---1-·-- --·-

4 96 5 4 3 4 16 4 5 5 4 18 4 5 4 5 18 5 3 5 5 18 
19 19 17 

··-r--
18 4 97 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 5 ---- ·-·--:- --

98 4 3 4 5 16 4 5 4 4 17 4 5 5 5 19 5 4 4 5 18 5 -- --- ----··- --- -· 
99 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 5 5 5 5 20 .5 

·s- Hi- ------- ·-- ... ___ 
·~-· 

100 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 5 5 4 5 ·~ 18 s 
1728 -·-- --- ------- ·--- -· 

Jumlah 447 442 399 418 1706 440 432 435 431 1738 430 437 437 424 424 4H 4]0 4'1f3 1684 417 ·'l 
Rata-rata 4.5 4.42 3.99 4,18 17,1 4,4 4,3 4,4 4,31 17,4 4.3 4,4 4,37 

-- --~ ---·--- ----~ ----- ----~ ·------ --
4,24 17,3 4,24 4.1 4,3 4. iG 16,8 4.2 - ----------- -----"- ·-- ----------·C-. 

 



Lampiran 5 
Pertanyaan Bagian 2 
Kualitas layanan yang Dirasakan 

D. Tangibles 
No 1 2 3 4 Jml 
1 4 4 4 4 16 
2 2 2 2 2 8 
3 4 4 3 3 14 
4 3 3 2 3 11 
5 4 4 3 4 15 
6 4 4 3 3 14 
7 4 2 3 4 13 
8 1 1 1 1 4 
9 5 5 4 5 19 
10 4 5 5 5 19 
11 4 5 3 5 17 
12 4 5 4 4 17 
13 4 5 5 5 19 
14 4 4 3 3 14 
15 3 3 3 4 13 
16 3 2 2 3 10 
17 3 4 4 4 15 
18 4 5 5 5 19 
19 5 5 5 5 2GI 
20 4 4 4 4 1Ei 
21 4 4 4 4 16 
22 4 4 4 4 16 
23 4 4 4 4 16 
24 3 3 4 4 14.1 
25 4 4 4 4 16 

5 
5 
3 
4 
2 
4 
4 
4 
1 
5 
5 
5 
3 
5 
4 
4 
3 
4 
5 
5 
4 
4 
4 
4 
4 
5 

D. Reliability D. Responsiveness 
6 7 8 Jml 9 10 11 12 Jml 

4 4 5 18 4 4 3 3 14 
3 2 3 11 3 3 4 4 14 
4 4 4 16 4 4 4 4 16 
2 2 2 8 3 4 4 2 13 
4 4 4 16 4 4 3 4 15 
4 3 3 14 4 4 4 3 15 
5 4 4 17 4 4 5 5 18 
1 1 1 4 1 1 '1 1 4 
4 4 4 17 5 5 5 4 19 
5 5 3 18 5 4 4 4 17 
5 3 3 16 5 5 4 5 19 
4 4 3 14 5 5 4 5 19 
5 4 5 19 5 5 4 4 18 
4 4 4 16 3 4 4 4 15 
5 5 5 19 4 4 4 4 16 
3 3 3 12 3 4 3 3 13 
4 4 4 16 4 4 4 5 17 
5 5 5 20 5 4 5 5 19 
5 5 5 20 5 5 5 5 20 
4 4 3 15 4 4 4 3 15 
5 4 4 17 3 4 4 4 15 
4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 3 16 4 4 4 3 15 
3 4 4 15 3 4 4 4 15 
5 5 4 19 4 4 4 4 16 

-~-- --·---------·----·----.. -- .. --
0. Assul'ance --r--·-D. En~~~g~~-----· 

13 14 15 16 Jml 17 18 19 ;w .Jml -- ·---- '• 
-·----:-1-15 4 3 4 3 '14 4 4 ., 4 ·~ 

-~ --- -------
2 4 3 3 12 tl ... , 3 4 1:3 ·---- .......... .::::. 1-·---- ----
4 4 4 4 '16 4 4 4 4 Hi ___ ..... 

·---.. - ·----·-~ 

3 4 3 3 ·JJ 4 •') ') 3 ., :2 ._, L, 

-:- :------:- ---.. -:::- ------ ----
4 3 3 4 14 5 5 4 3 1'7 ---- ---·- ----·-- --- -----
4 3 4 3 14 4 4 4 '] 15 ,, 
4 5 5 

.. _____ 
3 17 5 

----:-
4 

,...... ....... 5 
1 '15 ·--- ----- ·------ ·---

1 '1 1 1 4 1 '1 '1 1 4 
---::- ---~--

4 4 5 5 18 5 4 "' 5 '19 ---- - .. --:- ----:----~ -- ~-3 5 5 5 18 5 5 .____,_. :) 20 -- ---
4 3 3 4 14 5 5 5 5 20 
5 4 3 4 16 "5 5 r:; <I 19 

---:::- ·---:::- .....___~ 

~ 5 5 4 4 18 5 5 c: 5 ,_. 
-

4 4 4 4 16 4 4 I~ 4 16 
----:- ---- i---· 

4 4 4 4 16 5 4 <; 4 18 
3 4 3 3 13 3 "4 :.--.:.: 4 15 4 

··- ,___ 
4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 
5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 

5 5 
---::- - .. -:::: f--· 

5 4 19 5 5 5 5 20 --
4 4 4 4 16 4 4 4 4 '16 
4 3 4 4 15 4 

--r---:-
4 17 5 4 

"4 -·- i----
4 4 4 4 16 4 4 4 16 -
4 4 4 5 17 4 4 4 3 15 - -- .-.. - ---_ .. ____ ---· ---
4 55 3'17 4 4 !:> 417 

~~-- ----r--- _ ... ---------.. -·-'------ --- -·----
4 4 4 3 15 4 4 lJ •I 16 - ---- ---·------- '---·------

 



--· ---c ~ 26 5 5 4 5 19 3 4 3 4 14 4 3 4 3 14 4 4 4 5 17 5 5 tl 4 18 
--f---· --· ·-

27 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 ---~. 19 __ !--_ _:! ____ 2 --~) ___ _:+ r--!~ 
28 5 4 5 3 17 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 [) !) 18 ·--·- ---·- ·--- -------
29 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 4 3 3 3 13 3 3 3 3 ·12 I 

30 5 5 4 5 19 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
-- ~"-- ---- ·--- ----- ·--- ----- ---j 4 4 4 4 16 4 4 tl 4 16 

31 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
----:-r-- ----:--:-- --- ·------- -·-- ·--- ---

5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 ---- -- :--- -"·--· ·---:- -·-
32 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 _!~ 4 4 4 4 16 

-·-::- ---::- --- --·----- ~-=---
33 5 4 4 4 17 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 

·--1----1----1--- ·-·-·- ---- ·----
34 5 5 4 4 18 5 4 5 4 18 4 4 4 5 17 4r--± 4 5 17 4 4 4 5 17 

--:- ----- ---~- ------~ ·-·--
35 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 4 •1 4 LJ 16 

4f-4 --:- -·---~ ··----
36 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 4 5 5 1 15 5 5 18 5 4 4 s 18 -----
37 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 ----

5 38 5 5 4 4 18 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 4 4 3 5 16 5 I" 5 20 . .) 

-·~ ~-~ ---1-·-
39 4 4 5 5 18 4 3 3 4 14 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 4 4 5 r.· 18 ._) 

"4 ---:- . ·-"-
40 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 4 4 4 3 15 4 4 4 16 4 4 4 s 17 

18 4 16 4 16 5 5 17 5 
-----r----

41 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 ~3 4 16 
42 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 5 4 5 4 18 5 4 4 5 18 
43 5 5 5 5 20 4 4 5 3 16 4 3 4 4 15 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 
44 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 
45 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 4 4 5 4 17 4 5 4 4 r-17--
46 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 4 4 4 3 15 4 4 4 "4 16 
47 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 4 4 2 13 4 4 3 4 15 4 4 5 5 18 
48 4 5 5 4 18 4 5 4 2 15 5 5 4 5 19 5 4 4 5 18 4 4 4 5 17 
49 3 3 3 3 12 4 4 3 2 13 4 4 4 2 14 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
50 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15 4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 

"4 1---- ---··- r--·-- -·-51 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 5 4 4 5 18 4 ,:, r 1"7 ;:) 

52 5 5 4 4 18 5 4 4 4 17 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 
r-·-

4 -:,6 
53 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 5 16 4 4 

t-· 
4 5 17 

54 5 4 4 5 18 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 
------:-

r.; ---:-
4 4 ·-' 4 17 

55 5 4 4 3 16 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 
56 5 3 4 3 15 5 5 4 5 19 4 4 3 15 5 '"17 ---:-----~ r-------4 5 4 3 4 3 ,) 4 14 
57 5 4 4 4 17 5 5 20 -- --~ 

_.,....._ ____ ---·---···· --·-·-~ ·----
5 5 5 4 3 4 16 3 2 4 5 14 4 4 r: [> 18 • . .! 

'---- ·--- ---

 



·- ··--·-- -··- 18 l 58 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 4 5 4 17 4 4 5 5 
59 4 5 4 5 18 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 .5 4 2 4 .. .-:!!_ 3 --~ '--3 3 14 ---
60 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 -~ 3 

~: f---~' 
61 5 4 5 5 19 5 4 3 4 16 5 4 3 5 17 3 4 5 f.-..-~ __ Jl_ 4 4 5 r .".) --·-62 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 _ _i 4 16 5 5 4 4 '18 - ---- ·-·-··-
63 5 I; 5 5 20 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 r ::, 5 f" 20 ,) .. ) .._, 

1-----
64 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 5 5 5 4 19 5 4 5 __ 5 19 4 4 4 4 ~---- ~ 

1----
65 5 4 5 4 18 4 3 5 5 17 5 4 4 5 18 4 4 4 5 17 -~ 

r .5 20 ;) .) ___ ....;... 

66 5 4 4 3 16 4 5 4 4 17 4 5 5 4 18 5 4 4 5 18 __ _i 4 c, 5 18 ·-· - ---- -- 1----
67 3 3 2 3 11 4 4 4 2 14 4 4 5 2 15 3 5 2 4 '14 4 5 4 :1 17 

··-::-
__ ..:_ 

---·-
68 4 5 3 5 17 3 5 3 5 16 4 4 5 3 16 5 3 r 3 '16 ::; ') 4 Ll '16 -~ 1----:: ~· ·-·--···-

5 
1-··-;:;- r 69 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 5 4 5 4 18 _:!_ ,) .. ) 17 --·-- ---

70 4 4 5 5 18 5 4 5 5 19 5 5 4 4 18 5 4 5 5 I-:!.!!_ 4 5 4 4 17 --- f--.··- --- ···-··-1----
4 
1----

71 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 5 5 5 5 20 4 4 4 16 -- 1----'---
72 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 ;:\ 5 20 

1----1-----
73 5 4 5 4 18 5 3 4 5 17 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 4 4 4 5 1'7 

1-··--
74 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17 5 5 4 5 19 4 4 5 5 '18 5 4 ,, 4 16 ,) -75 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 5 3 16 4 4 4 3 15 4 4 4 4~ 
76 4 3 3 4 14 5 5 4 3 17 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
77 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 -78 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 4 5 4 5 18 5 5 5 5 2~-1-· 4 5 r; 5 ~ ._.:::.. 1----
79 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 4 5 5 r.· 19 0 

80 4 5 5 4 18 4 4 5 2 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 r; 
1-· 5 20 .. --~ 1---.:::.. -81 3 3 2 3 11 5 5 3 2 15 5 5 5 2 17 3 5 3 4 15 4 4 t1 4 16 

82 4 4 5 4 17 5 4 5 4 18 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14 4 5 4 4 17 
83 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 4 4 4 

.. 
4 16 4 4 4 5 17 5 4 4 .5 18 

84 4 4 4 5 17 5 5 4 3 17 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 - -85 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 4 -~ 4 4 ·t6 
86 4 4 5 5 18 5 5 5 4 5 5 

f-· 
4 19 5 19 4 5 3 4 16 "-· 4 4 4 4 16 

87 4 
____ .:.. ----4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 -i 4 4 16 

88 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20 ·--c;: f--
4 4 4 ,.1 17 4 5 4 18 

89 5 4 17 5 18 
~·--.;_ f-·-·- 1----·-· 

4 4 4 5 4 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 4 4 5 6 '18 -- ____ ._ __ '---· ._____ --· .~..-____ 

 



90 5 4 5 3 17 5 4 5 5 19 4 3 5 4 16 5 3 4 •') Hi-•J r--· -
91 4 4 5 5 18 i 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 

19 I 5 5 18 
·-!--

5 
·----::- -------92 5 5 4 5 4 5 4 18 4 5 4 5 5 5 20 -- .. 

93 5 4 3 5 17 4 4 4 5 17 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 ----- --- -.............-: ··-·--:-
_____ .. 

94 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 4 5 4 5 18 5 4 5 4 18 
95 3 3 4 4 14 2 2 3 3 10 4 3 4 3 14 3 4 _:!_ 3 11 -·----· 
96 5 4 4 5 18 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18 5 5 5 4 '19 

97 5 3t 5 4 17 . 5 4 5 4 18 5 4 5 51-19 4 5 5 r.· 19 ~) 

98 4 41 I. 5 5 18 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 5 5 5 4 Hi-
18- ·----;::- --- -··--·· 

99 5 41 5 5 19 4 5 4 5 18 5 4 I" 4 5 5 4 19 . .) ~) 

"5 --::- ·-·--·-
100 5 5 4 5 19 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 " 20 ~' 

Jumlah 424 407 398 413 1642 4:24 422 406 400 1652 420 420 420 :398 1658 419 410 41T •118 '1658-
- ··- ·-- . ---·-r-·-- --·--·-

Rata-rata 4,2 4.1 4 4.1 16,4 L,2 _ 4,2 4,1 4 16,5 4,2 4,2 4.2 4 16,6 ~lc.-.4".:!_ . ..:1.·1 .__4._;~ -~ . .?..1.~ 

4j 17 
sl 1a 

t' .) 

61 18 
'~) ·t9 

~~~~~S11 ~f~~ 
J.:ill~_.:di_4, ::J ...... ·i:~:~ --~-6, 9 

 



' ! 
' 
l 
! 
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Lampiran 6 
Pertanyaan Bagian 3 
Tingkat Kepuasan 

i r · tK mgKa 
No \ 1 2 i 3 
1 \ 3\ ~. 

,) 

2 i ') '1 
~. L 

3 ! 4} ~ i ...,, 
4 i ':! '11 ..., Lj 

5 31 41 
6 I ') 'j 

"' "' 
7 31 5\ 
8 I • 1 ' I 

9 I 5! 5 

10 i ::: 51 '-' 

11 :::1 ..., 5 
12 4 4! 
13 5 ::: ,, 
14 4 4 
15 5 4 
16 3 3 
17 4 4 
18 5 4 
19 5 5 
20 4 4 
21 4 4 
22 4 4 
23 4 4 
24 4 4 
25 4 4 
26 5 4 
27 4 5 
28 5 4 
29 3 "'? 

•J 

30 5 5 
31 5 4 
32 4 4 
33 5 5 
34 5 5 
35 4 4 
36 5 4 
37 4 4 
38 5 5 
39 4 4 
40 5 5 
41 5 5 
42 5 4 
43 4 4 
44 5 4 
45 3 4 
46 4 4 
47 5 5 
48 5 5 

epuasan \ 

I I l 4 5 
,.. 

Jumlah ! Q 

4 4i 4\ 5\ 23 
2! 2l 3\ ') •14 "' 
4 4! ':! 4 23 ' " 
') -;I ') ') 17 "' '-'I "' "' 
41 4\ 3! 4 22 
4 4\ 4 4 22 
5! ~~ 

"i\ 51 41 26 
1 I 1! 1 i 1 6 
c: &:;I 5 5 30 ..., ...,, 
5 51 5 c: 30 '-' 

5 51 r::: 5 30 ..., 

51 51 5 5 28 
51 51 5 5 30 
4 4 4 4 24 
5 4 c: 5 28 ..., 

4 4 4 4 22 
4 4 4 5 25 
4 4 4 5 26 
5 5 5 5 30 
4 4 4 4 24 
4 4 4 5 25 
4 4 4 4 24 
4 5 4 4 25 
4 3 4 4 23 
4 4 4 4 24 
5 5 5 5 29 
5 5 5 5 29 
5 5 5 4 28 
":) 3 4 3 19 .., 
5 5 5 5 30 
4 4 4 3 24 
4 5 5 5 27 
5 5 5 5 30 
5 5 5 5 30 
4 4 4 4 24 
4 4 4 4 25 
4 4 4 4 24 
5 5 5 4 29 
5 4 4 5 26 
5 5 5 5 30 
5 5 5 4 29 
4 4 4 5 26 
5 4 4 4 25 
4 5 5 5 28 
5 5 4 5 26 
4 3 3 4 22 
5 4 3 4 26 
5 5 5 5. 30 

 



I .:ts I sl s! 5J _5I ___ sj_ sl 30 I 
I 50 I 4l 4! 4! .1\ 4 4' 24 ! 
: 51 i 5! 4 4 L!j 4 4 25 

52 -1 51 4! =:i r~ J 5 29 ! :J! '-'! 
__,. 

53 ! 51 5 5 si 5 5 30 l I 

54 i 5 ' 4 4 ~I 4 4 25 l I ~1 

! 55 i ·11 31 3! Lli 4 5 23 

I 56 ! 4i 4 5' 5i ·' 5 27 I ·~ 

57 4, 4 4 'JI 31 4 22 ._;I 

L 58 4! 4 51 ::;.j 51 5 28 

i 59 I 4 'J' 4 41 J ') 21 ,_; 
'""' 

._; 

60 5 5 5 ::; 5 30 .._, .._, 

l 61 5 4 5 4! 5 5 28 
! !::? ::; 1=.. 5 .;j 5 4 28 I 

~ ... ·~ ~ 

I 
53 5) 5 I=. I ::;I r:.. 4 29 L ~ 

._, 
~ 

I 64 4! 4 5 4\ 5 4 26 
65 4 ':I 3 4! ::; 4 23 ...J .._, 

66 I 5~ 5 t; t; 5 5 30 ~ ~. 

57 4 5 5 51 4 4, z7 
68 4 5 3 J 4 4 23 ._; 

69 5 ":1 4 5 5 5 27 "' 70 5 5 5 5 5 5 3(} 
71 5 5 .... 5 5 5 30 ..,., 

72 5 5 4 3 4 4 25 
73 4 ') 5 4 4 4 24 ,_; 

74 5 5 5 5 4 5 29 
75 4 3 4 3 4 4 22 
76 4 4 4 4 4 4 24 
77 4 4 4 4 3 4 23 
78 ~ 5 5 4 5 5 29 "' 
79 5 4 5 5 5 5 29 
80 4 5 5 4 4 4 26 
81 5 5 5 5 5 5 30 
82 5 5 5 5 5 5 30 
83 4 5 5 5 5 5 29 
84 5 5 5 5 5 5 30 
85 5 5 5 5 5 5 30 
86 5 4 5 4 4 4 26 
87 4 4 4 4 4 4 24 
88 4 4 5 5 5 4 27 
89 4 4 5 5 5 5 28 
90 5 5 5 5 5 5 30 
91 5 5 5 5 5 5 30 
92 5 5 5 5 5 5 30 
93 5 5 5 4 5 4 28 
94 5 4 5 5 4 5 28 
95 3 3 4 4 4 3 21 
96 5 5 5 5 5 5 30 
97 4 4 5 5 5 5 28 
98 5 5 5 4 5 5 29 
99 5 5 5 5 4 5 29 

100 5 5 5 5 5 5 30 
Jumlah 438 425 448 436 439 444 2630 

Rata-rata 4,4 4,3 4.5 4.4 4.4 4.4 26,3 
--------

 



Lampiran 7 

\"aliditas Pertanyaan Bagian l Dimensi Tangibles 

Correlations 

TA.1 TA2 TA3 I TA4 JML1 
T,t, 1 

... 

Pearson Correlation 1 1 l ,403•4 4-:!7• ,741* ,512"' ' ...,, 
I 

000 l Sig. (2-tatled) I 

")·~I 
000 . ,000 ,000 

N I · 100 I ,100 ! 100 100 i ,·.._.u , 

TA2 Pearson Correlation f t:;.ot"" ... 

~ I ,sor1 ,426 .. ,776"' ....... lL 

Sig. (2-tailed) l ~coo .ooo I ,000 ,000 

N 100 100 100 i 100 100 

TA3 Pearson Correlation .403"" ,50?'"' 1 i ,525"" ,800* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

10~ I ,000 ,000 

N 100 100 100 100 
TA4 Pearson Correlation ,437*"' ,4261 ,5251 1 ! ,782* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,ooo 1 .ooo 1 . I ,ODD 
N 100 100 i 100 i 100 ! 100 

JML1 Pearson Correlation ,741* ,776l ,8001 ,7821 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ! .ooo I . 
N 100 100 J 1oo I 100 100 

••_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



Lampiran 7 

Validitas Pertan~·aan Bagi:ln l Dimensi Reliability 

Correlations 

RE1 i RE2 RE3 RE4 JML2 
RE1 Pearson-Correlation 1 1 685*"! ,576•1 ,309* ,811. I 

:ooo 1 ,000 ! Sig. (2-tailed) j .oo2 I ,000 
!'-,\ l ·:oo 1 iOO ! '100 iOO " :oo 

RE2 Pearson Correlation I est;•-\ 1 ,663'"4 ,349'" ,857* ' ...... ! 
Sig_ (2-tailed) I I 

,000 I ,000 ,000 ,000 I ' I 

N 100 1 100 100 100 100 

RE3 Pearson Correlation ,::>76*i 1663* 1 I 1426*' 1837* 
Sig. (2-tailed,l .ooo I ,000 

' 
,000 ,000 

N 100 i 100 100 100 100 
RE4 Pearson Correlation ,309*1 ,349*" ,426* 1 ,661*' 

Sig. (2-tailed) ,002 ! ,000 ,000 I ,000 

N 100 i 100 100 100 100 

JML2 Pearson Correlation ,811*1 ,857- ,837*" ,661*' 1 
Sig. (2-tailed) ,000 i .000 ,000 ,000 

' 
N 100 J 100 100 100 100 

**.Correlation is srgnificant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



Lampiran 7 

Va!ifiita<;; Pertany::~:m Ragi:m l Oimensi R('sponsiveness 

Correlations 

! RESS1 ! RESS2 l Rt:SS3 I 
RESS4 l JML3 ! 

RESS1 Pearson Correlation i 1 ! ,434~! .44S•j ,409.1 1/40"' 
i i 

Sig. 12-tailed) ,000 J 000 I .000 I ,000 

' iOO j .1oo I 1oo I N ! ·JOO 100 
RESS2 Pearson Correlation I ,484.1 

1 I .sea·l ,433. ,794· 
Q' ,,., t 'I d) I ,000 I ,000 ,000 ._,1g. 1.::-,al e 1 

10~ J ,000 J 
N I '100 J 100 100 100 

RESS3 Pearson Correlation ,448•4 . sea· 1 I ,524 • ,813• 

Sig. (2-taited) .ooo 1 ,000 10~ l ,000 ,000 
N 100 l 100 100 100 

RESS4 Pearson Correlation ,409*1 ,433'" ,524*1 1 ,780"" 

Sig. (2-tailed) .000 I ,000 .ooo I ' 
,000 

N 100 100 100 100 100 

JML3 Pearson Correlation .74o·· ,794*' ,813*' ,780*' 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

' 
N 100 I 100 100 100 100 

••. Correlation is significant at the 0.01 level {2-tailed). 

 



Lampiran-; 

\ 'aliditas P('rtanyaan Bagian l Dimensi Assurance 

ASS1 

ASS2 

ASS3 

ASS4 

JML4 

Pearson Co;re!ation j 
Sig. (2-taiied) 1 
'; ! ·,' 
Pearson Ca;relation 

Sig. (2-tailed) 

N 

~~~r~~~~:~;elation I 
N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Correlations 

100 

,440** 

,000 

·wo 
,490**1 
,000 

100 
,364* 

,000 

100 

,749* 

,000 

100 

;\SS2 

,440"'"'~1 
,000 

100 I 
I ! 

100 

,380* 

.ooo I 
100 

,386* 

,000 
100 

,725* 

,000 

100 

"*.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

ASS3 
'"0"'"'~ .""~~ I 

,000 i 

·wo I 
.sso·l 
,000 

100 t 

~ I 
100 

,506*• 

,000 
100 

,782** 

,000 

100 

ASS4 
,364* 

,000 

100 
,386• 

,000 

100 

,506** 

,000 

100 
1 

100 

,766** 

,000 

100 

JML4 
,749,. 

,000 

100 
,f25* 

,000 

·wo 
,782* 

,000 

100 
,766* 

,000 

100 

1 

100 

 



Lampiran 7 

Vaiiditas Pert:myaan Bagian I Dimensi Empathy 

Correlations 

EM·l EM2 EM3 EM4 JML5 
EM1 Pearson Correlation 1 ,497" ,502*1 ,432*• 'l !9* 

Sig (2-tailed) 
I ,000 ,000 ,000 ,000 

"' 100 100 ·wo 100 100 " 
EM2 Pearson Correlation ,4sr· 1 ,569 .. ,411*• ,779" 

Sig. (2-tailed) ,000 , ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

EM3 Pearson Correlation ,502* ,569*" 1 ,525*' ,826* 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 , ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

EM4 Pearson Correlation ,432** ,411* ,525* 1 ,755* 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 , ,000 

N 100 100 100 100 100 

JML5 Pearson Correlation ,779* ,779* ,826* ,755* 1 
Sig. (2-tailed) .000 ,000 ,000 ,000 

' 
N 100 100 100 100 100 

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



Lampiran 8 

Va!iditas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Tangibles 

I 
T,t..,1 

!?.2 

TA3 

TA4 

JML1 

PearsOn Ccrre!a1lon 

Sig (2-tailed) · 

N I 
Pearson Correlation I 
Sig. (2-tailed) 1 
.N 
Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation I 
Sig. (2-tailed) 

N J 

Correlations 

,629"1 

,ooo I 
iOO I 

,491 •• 

,ODD 

100 

,813*1 
,000 

100 J 

,VVV I 
100 j 

100 

,578* 

,000 

100 
,602* 

,DOD 

100 
.848*' 

.000 
100 

""*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

,518"1 
,ooo 1 
1oo 1 

, I 
100 l 

,570*1 

,000 ! 
100 

,835*' 

,000 

100 

·JOo 

,602" 

,000 

100 

'i 

,570*'1 

,ooo I 
100 j 

1 I 
100 

,804*' 

,000 

100 

,000 ,. 

iOO 
,848-

,000 

100 

,835* 

,000 

100 
,804* 

,ODD 

100 
1 

100 

 



Lampiran 8 

\'aliditas Pertan~·aan Bagian 2 Dimensi Reliability 

Correlat!ons 

RE·1 ! RE2 RE3 RE4 JML2 

I RE1 
Pearson Correiation 1 ~~9+"! 614·4 ·~~·-; <"'"''C:.:• 

; i ,OU l . I :'iOO I ,O..J;;;· 

' .ooo I ,000 s.ig. (2-taiied) i 
·;o~ I 

000 ; 000 ; 
,,, 

J ··10o J . 100 ! iOO i iOO ' ('! 

RE2 Pearson ?o~relation I ,609~1 1 l ,541.1 ,367"1 ,776 .. 
I S1g. (2-taJiedJ 1 .ooo I ' l ,000 .ooo I ,000 

N , 1oo 1 100 100 100 100 

RE3 Pearson Correiation 614·-i ,541*• 1 ,515*1 ,828 .. . I 
Sig. (2-tailed) ,000 l ,000 , ,000 ,000 

N 100 1 100 100 100 100 
RE4 Pearson Correlation ,486., ,367*• ,515* 1 ,763* 

Sig. (2-tailed) ,000 I ,000 ,000 

10~ I ,000 
! 

N 100 I 100 100 100 

JML2 Pearson Correlation ,835 ... . 776*"' ,828 ... ,7631 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 f ' 
N 100 100 100 100 100 

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



Lampiran S 

Validitas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Responsiwneo;;o;; 

Correlations 

RESi RES2 RES3 RES4 JML3 
Rt:S1 Pearson Correlation I ' ,097* ,502*1 ,506* ,835* I 

I 
Sig. (2-tailed) ' ,000 ,000 ,000 ,000 I I 
N ..tnrt. l. 100 100 100 100 1UU j 

RES2 Pearson Correlation . 597"'4 1 ,489. ,423. ,790 .. 

Sig. (2-tailed) ,000 ! . ,000 ,000 ,000 

I'>J 100 i 100 100 100 100 

I RES3 Pearson Co:Telation 50r;**l ,489* 1 I ,280* ,699* . " I 
Sig. (2-taifea) .ooo I ,000 , ,005 ,000 

N 100 ' 100 100 100 100 

RES4 Pearson Correlation .. 506* ,423""' ,280 .... 1 ,764*' 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005 ' 
,000 

N 100 100 100 100 100 
JML3 Pearson Correlation ,835*1 ,790*• ,699 ... ,764 ... 1 

Sig. (2-taifed) ,000 ,000 ,000 ,000 , 
N 100 i 100 100 100 100 

..... Correlation is significant at the 0.01 level (2·tailed). 

 



Lampiran 8 

Validitas Pertanyaan Bagi:m 2 Dinwnsi Assurance 

.t..SS1 

ASS2 

ASS3 

ASS4 

JML4 

Pear~on ~or~elation I 
S1g. (.t-ta;.edl 1 
N I 
Pearson Correlation 1 
Sig (2-tailed) 1 
N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Correlations 

! ASS2 I 

100 
4~~., 

. O:,L, I 

oao 1 

100 1 

.538*1 

.000 

100 
.406* 

,000 

100 

0:::32""' . . I 
,000 \ 

100 I 
i ! 

[ 

10~ ! 
,440*1 

.ooo I 
100 i 

.350*1 

,ooo 1 
100 

,770* ,721*" 

,000 ,000 

100 100 

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

ASS3 

,538*1 

,000 1 
100 

,44QH 

,000 
100 

1 

100 
,421* 

,000 

100 
,811*" 

,000 

100 

,406** 

.000 

100 

,350' .. 

.000 
100 

.421* 

.000 

100 
1 

100 
,724*" 

,000 

100 

JML4 
,770~ 

,000 

100 
,721. 

,000 
100 

,811* 

,000 

100 
,724* 

,000 
100 

1 

100 

 



Lampiran 8 

V:1liditas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Empathy 

EM1 

I I EM2 

I 
EM3 

EM4 

JML5 

Pearson Correlation ! 
Sig. (2-tailed) ~~ 
hi 

'" 
Pearson Correlation I 
Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 1 
Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation t 
Sig. (2-tailed) 

N i 

Correiations 

EM1 

i I 

A~.~ I .uu I 

,523"1 

. ooo 1 
100 l 

.508* 

.ooo I 
100 

,395* 

,000 
100 

,752*' 

,000 

100 

EM2 
h.'l'":l:*~ 

:~;~ I 
I 

100 J 

,540*1 
,000 
100 I 

,389*' 

,000 

100 J 
,773*i 

,ooo 1 
100 I 

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

EM3 I EM4 
,508* 

,000 

100 
,540 .. 

,000 

100 

1 ! 
100 

,505* 

,000 

100 

,826* 

,000 

100 

,395" 

.ooo I 
100 

,389 .. 

,000 

100 
,b05* 

,000 

100 

1 

100 

,762* 

,000 

100 

JML5 
752* 

.000 

100 
,773 .. 

,000 

100 
,826* 

,000 

100 

,762* 

,000 

100 

1 

100 

 



Validit::ts P{'rt:my::~an Bagian 3 Tingkat Kcpuasan 

Correlations 

,:=.r·qT1 i p~ ... R 12 ! PERTJ I PERT4 PERT5 PERT6 JML 
PERT1 ?'"arson Correlation : .733~; .655** ,623*' ,639*1 .618*1 .833• 

i 

I 
I S~g !2-tailed\ ! 000 ,000 .000 ,000 

I 
,000 000 

I j 
i 

N 100 100 100 100 100 100 I 100 

PERT2 Pearson Correlatlon 

I 
733"•! 1 ,751. ,642 .. ,631 .. ,606-l ,854· 

I 

Sig. (2-taiied) .000 I ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 1oo 1 100 100 100 100 100 100 

PERT3 Dearson Correlation ,~:J:Jl ,751 .. 1 ,777 .. ,698"" ,668 .. ,883~ 

Sig (2-tailed) ,i.JOO I ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 I 100 100 100 100 100 100 

PERT4 Pearson Correlation ,623* 64'")* ' ~ ,777* 1 ,758* ,743* ,881* 

Sig. (2-tai!ed) ,000 ,000 ,000 ,000 .000 .000 
~~ 100 100 100 100 100 100 100 

PERT5 Pearson Correlation 639"1 
,631 .. ,698** ,758"" 1 '701*' .858* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

PERT6 Pearson Correlation ,618** ,606 .. ,668** ,743** ,701** 1 ,837* 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N '!00 100 100 100 100 100 100 

JML Pearson CorrGiation 1833* ,854 .. ,883 .. ,881 .. ,858** ,837"' 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0. 01 level (2-tailed). 

 



Lampiran 10 

Rdiabilitas Pertanyaan Bagian l Dimensi Tangibles 

]-.:~.:-. . ,(; 

__ ,_·-~l. 

~.,. . ., 
~ :-.. .::.. 

3 : ... :. .. 3 
- _...:._.:: 

Statistic~: fe-r 
SCA::..=: 17,0600 

IL.em-totc.l St.atisti.cs 

Scale 
Mer.m 

if I tern 
Deleted 

Tll.l 12,5900 
TP..2 1216400 
'!'~~ 
~.n.5 13,0700 
T.Z;4 12,8800 

Reliabili~y Coefficients 

N of Cases 100,0 

Alpha = 17772 

>~ean 

4 I 470U 
,, 4200 ., 

I 

~ ., I 9900 

4' ])'00 

Vc,riance 
4,2388 

Scale 
Variance 
if Item 
r,t:letf:d 

217494 
216368 
213890 
214703 

for tbis .... ..l· ·J: -.1· -~- .!· 

(;._ =._ P H ~A.) 

Std Dev Cases 

I 6106 1001 
I 6225 1001 
I 7177 1001 
f 7018 1001 

Std Dev 
2,0588 

N of 
Vario.bles 

4 

Corrected 
Ite:m-
Total 

Correlation 

1 5514 
1 6008 
1 6016 
15784 

N of Items 4 

0 
" u 

0 
G 

Alpha '. ....... Item 
Deleted 

17389 
,7147 
,7134 
17256 

 



Lampiran tO 

Reliahilitas Pertanyaan Bagian Oimensi Reliability 

... 

~ 

v, 

4. 

::::.E: 
FE~! 

RE4 

"!l_, .. 
r...t.. J . 

RE2 
F-~3 

PE4 

Statistics.fcr 
SC~i':.~LE 

Bean 
17,3800 

Item-total Stat:Lstics 

Scale 
!"iean 

J.I: Item 
Deleted 

REl 12,9800 
RE2 13,0600 
R"'< ~v :3,0300 
RE4 13,0700 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 

Alpha ,7998 

.....-:. : ... .: 

:<can 

4, 4000 
4 r 3200 

4' 3SCJO 
' '=t 3100 

Variance 
~·,4501 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

3,2319 
219459 
3,2011 
3,7021 

ror this anc~ysis 

S c· A L ~-· (.~ L ? H A) 

S~d Dev 

, 7247 
,7769 
,7017 

' 
7480 

Std Dev 
2,3345 

Ca.ses 

100,0 
10010 
100,0 
10010 

N of 
Variables 

4 

Corrected 
Item- Alpha 
Total if Item 

Correlation Deleted 

1 64 97 ,7316 
17126 16969 
1 6995 17088 
'4129 ,8431 

N of Ite:ms 4 

 



Lampiran 10 

Reliabi!itas Pt•rtanyaan Bagian 1 Dimensi Responsiveness 

J • RESSl 
?..SSSZ 
~.SS3 

4. ?-ESS4 

l RESSl 
2 RESS2 
3. F~ESS3 

4 ?..ESS4 

Stati sties fc;;!· 
SCF-~E 

Item-total Stat1st.1cs 

Scal.e 
HeaL 

·c 1 ... It;;;m 
Deleted 

RESS1 12,9800 
RESS2 12, 9llJ0 
RESS3 12,9100 
RESS4 13,0400 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 

Alpha = ,7842 

D~ used for !his analysis 

11ean 

" 3000 ,, 
! -., :n Ci() 

4,3700 
4 f 24CD 

·vari erJCP 

4,6077 

Scale 
Variance 

·c l.l. Item 
Deleted 

2,9491 
217898 
217696 
21 6044 

S C A L E A L P H AI 

Std Dev Cases 

' 
6590 100, 0 

I 6614 100/ CJ 

f 64 60 100,0 
f 7801 100, 

N of 
Std Dev Variables 

2,1465 4 

Corrected 
Item-
Total 

Correlation 

1 5408 
1 6248 
1 6608 
15540 

N of Items 4 

0 

Alpha 
if Item 
Deleted 

1 7558 
17149 
1 6983 
,7576 

 



Lampiran 10 

Reliabi!itas Pertanyaan Bagi:m Dimensi Assurance 

'. 

l ASSl 
~. p .. _ss2 
3 .ll~SS?; 

4 .Il .. SS4 

S:otis.tics for 
SC..A...LE 

l\1ear_ 
l6,84CC 

I~em-total Statistics 

ScalP. 
He an 

if Item 
Deleted 

ASSl 1216000 
ASS2 1217000 
ASS3 1215400 
Jl.SS 4 12,6800 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 

l-l.lpha = ,7473 

-,.,, J_ .;-:· u::·.t-'d 

?~1f.: a::.! 

4 
' 

240C 
4., 14 ()(; 
·' :lOC.iC , 
, l6CC; 

4,8~28 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

~ n ":l1 .. 1~ _., v '-''.J .J 

3,0808 
2, 91.76 
2,7855 

S C J"0._ L E 

Std Dev Cases 

I 6980 1001 
I 7110 100, 
1 7035 100, 
, 8005 100, 

N of 
Std Dev Vario..bles 

212006 4 

Corrected 
Item-
Total 

Correlation 

1 5453 
15035 
1 5951 
,5301 

N of Items 4 

0 
0 
r. 
\.) 

0 

.A.lpha 
if Item 
Deleted 

1 6876 
17098 
1 6602 
T 6989 

 



Lampiran l 0 

Rl.'liahilitas Pi•rt~myaa Bagian I Dimensi Empathy 

~::1 be used for this a~a!ysis 

:-. - ~ ~-. 

4. 

1 
.1.. 

c: 
v. 

4 

:::H2 
Ei--13 

EJ"-11 
Zl42 
EM3 
Sl'-14 

Statistics for 
SC~ll_LE 

Mean 
1619700 

Item-toto.l Statistics 

Scale 
Mean 

·.p L. Item 
Deleted 

EH1 12,8000 
EH2 12,7600 
EM3 12,6300 
EM4 12,7200 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 

Alpha = f 7923 

>:~ 3-n 

41 :."700 
...:, :::::.co 
..,, 3400 
' :::.:::oo '=-t 

'lcriance 
4,7769 

Scale 
Variance 

-- Item 
Deleted 

2,8283 
2,9721 
2,7405 
2,9511 

S::d Dev Cases 

, 7255 100, 0 
I 6559 100,0 
, 6995 100, 
, 7017 100, 

N of 
Std Dev Variables 

211856 4 

Corrected 
Item-
Total 

Correlation 

, 5828 
1 6078 
1 6680 
15530 

N of Items 4 

0 
0 

Alpha 
if Item 
Deleted 

,7512 
,7389 
f 7069 
,7651 

 



··! 

Lampiran ll 

Reliabilitas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Tangibles 

* .... +++., 1vJethod J 

~ ~ L I A B : : I T Y 

4. 

2. 
.., 
.:>. 

4. 

TAi 
TA2 
r.;;:: 
Tl~·~4 

TAl 
'1,.,. ....... 
_.M.L 

TJI.3 
T.i\4 

Statistics for 
SCALE 

Mea:-. 
l6,42C:~ 

It.ern-total Statistics 

Scale 
Mean 

if Item 
Deleted 

TAl 12,1800 
TA2 12,3500 
TA3 12,4400 
TA4 12,2900 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 

Alpha , 8434 

l>? used for th:.s analysis 

.-_ _ ·• .. i..i _. ~I S -:-- S 

1~~ec.n 

4,2400 
4,0700 
3,9800 
4,1300 

Variance 
6, 8723 

Scale 
Variance 
if Item 

S C A L E (A L P 5 A) 

Std Dev Cases 

1 7 670 100,0 
17818 10010 
18526 100,0 
,7740 10010 

N of 
Std Dev Variables 

2,6215 4 

Corrected 
Item- Alpha 
Total if Item 

Deleted Correlation Deleted 

4' 1895 '6671 '8064 
4,0076 17199 17835 
3, 8 651 1 6803 ,8020 
412080 , 6504 ,8133 

N of Items 4 

 



Lampiran 1 I 

Reliabilitas Pert:m~·a3n Bagilln 1 Dimensi Reliability 

-·~.~-

... ,.. ?_E2 
~ 

_,,.....,..., 
:·c.. .. ~..) 

4 ?< .. £4 

Statistics for 
sc;._:_s 16,5200 

Item-toto.=-. Statistics 

Scale 
He an 
if I tern 
Deleted 

REl 12,2800 
RE2 12,3000 
RE3 12,4600 
RE4 12,5200 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100' (J 

Alpha = ,8076 

c•.::· lJ.Sed 

~-~ean 

s f :4 (l (J 
4, :::200 
.; 

' 
060(1 

.d oooc I 

·\rariance 
6,6360 

Scale 
Variance 

..; .(: Item -1..1-

Deleted 

3,9612 
4,1111 
3,9277 
3,8885 

s c A T ~ ·~ ~ p H A 

Std Dev Cases 

f 7537 lOG, 
f 7860 lOO, 

' 
7762 100, 

I 9101 100, 

N of 
Std Dev 

2,5760 

...... • ' "I varl.C.D..L.es 
4 

Corrected 
Item-
Total 

Correlation 

'7022 
15983 
'6845 
,5347 

N of Items 4 

;, 
v 

0 
0 
,, 
u 

Alpha 
if Item 
Deleted 

'7243 
,7707 
,7308 
,8102 

 



Lampiran II 

Reliabilitas Pertanyaan Bagi::~n 2 Oimensi Responsiveness 

L ::: _:._ 3 = 

?.ES4 

l :-:Esl 
2 S.ES2 
3. RES3 
4 ?.-ES4 

Statistics for 
sc::.LE 

Mean 
16, 58(JC 

Item-total Statistics 

Scale 
Mean 
if Item 
Deleted 

RESl 12,3800 
RES2 12,3800 
RES3 12,3800 
RES4 12,6000 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 

Alpha ,7639 

~·: .r.. L i. 

>:c-an 

4 ( 
,..., r, I'"• r. 
.::.:. Lil.)!,_: 

4, 2000 
41 2000 ., 

9800 .:>, 

Variance 
C" .., c ,- . .., 
..J,.l..J.JL.. 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

2,9653 
3,2077 
3,5107 
2,8283 

for O:filS analysis 

S C A L E (A L P H A) 

Std De' . .r Cases 

...,., ,-,-:- 100, , l.l\...;; 

, 6667 100, 
, 6"' ~. ~.l.J 100, 
, 9099 100, 

N of 
Std Dev Variables 

2,2705 4 

Corrected 
Item-
Total 

Correlation 

, 6884 
, 6294 
,4999 
,4898 

N of Items 4 

0 
0 
0 
" '-' 

Alpha 
if Item 
Deleted 

, 6418 
, 6783 
,7406 
,7714 

 



Lampiran 11 

Reliabilitas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Assurance 

*·•··· Meth~~ ~ !Space sav~- wil~ DE used for this analysis •-·~·~ 

- r:. = -· 

l. AS~~ 

2. .A_S S2 
.., 

ASS3 .;) . 
4. Ass.:; 

Statistics :fc,:;: 
SCALE 

Mean 
16,5800 

Item-total S-:atistics 

Scale 
Mean 
if Item 
Deleted 

ASS1 12,3900 
ltSS2 12,4800 
ASS3 12,4700 
ASS4 12,4000 

Reliability Coefficients 

N of Cases 10010 

Alpha = ,7496 

. , ~ 
.-~>-r:-.~l~l.:::· 

He an 

Li,l900 
4,1000 
4,1100 
4,1800 

Variance 
5,555:2 

Scale 
Variance 

" f' .L- Item 

S C A L E lA L P H A) 

Std Dev Cases 

1 7063 100,0 
17317 10010 
18750 100,0 
1 7962 100,0 

N of 
Std Dev Variables 

2,3578 4 

Corrected 
Item- Alpha 
Total if Item 

Deleted Correlation Deleted 

3,4928 15937 1 6691 
3,6057 1 5104 17102 
219789 1 6009 16600 
3,4747 ,4887 17231 

N of Items 4 

 



Lampiran 11 

Reliabilitas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Empathy 

R 1 I ~ 
b ~ r-'~ 

1 Elvll 
2 EM2 
3 EM3 
4 EM4 

1. E~1l 

2. EM2 
3. EH3 
4. EM4 

Statistics for 
SCALE 

Mean 
1618900 

Item-total Statistics 

Scale 
Nean 

if Item 
Deleted 

EMl 1216900 
EM2 1216700 
EM3 1216900 
EN4 1216200 

Reliability Coefficients 

N of Cases 10010 

Alpha = ,7789 

Mean 

4,2000 
412200 
412000 
412700 

Variance 
416847 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

310847 
219102 
2,6201 
2,7026 

for this analysis •••·** 

S C A :::.. E (A .w P ~~ A) 

Std Dev 

1 6030 
1 6603 
17247 
1 7895 

Std Dev 
211644 

Cases 

10010 
10010 
10010 
100,0 

N of 
Variables 

4 

Corrected 
Item- Alpha 
Total if Item 

Correlation Deleted 

15837 17295 
15942 17206 
1 6561 1 6854 
,5234 , 7647 

N of Items 4 

 



Lampiran l2 

Reliabilitas Pertanyaan Bagian 3 Tingkat Kepuasan 

will be used for this analysis 
S C A L E (A L P H A; 

·' E:·SFT -, 

') FE.RT2 
3 FERT3 
4 PERT4 
c:. PERT5 -· . 
6 PERT6 

:.:cal"'. St.d Dev ;:ases 

1 PERTl 4,3800 ,7756 100,0 .! 

2. PERT2 4,2500 ,8087 100,0 
3. PERT3 4,4800 ,7314 100,0 
4. PERT4 4,3600 ,7591 100,0 
c: PERT5 4,3900 ,7371 100,0 ~!. 

6. PEF.T6 4,4400 ,7009 100,0 

N of 
Statistics for He an Variance Std Dev Variables 

SCALE 26,3000 14,9798 3,8704 6 

Item-total Statistics 

Scale Scale Corrected 
Mean Variance Item- Alpha 

'.<! l.L. Item if Item Total if Item 
Deleted Deleted Correlation Deleted 

PEET1 21,9200 10,5794 ,7529 t 9192 
PERT2 22,0500 10,2904 ,7777 '9163 
PERT3 21,8200 10,5127 ,8291 t 9092 
PERT4 21,9400 10,3802 ,8226 '9098 
PERT5 21,9100 10,6282 f 7924 '9139 
PERT6 21,8600 10,9297 '7679 , 9172 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100,0 N of Items 6 

Alpha = 19275 

 



Lampiran 13 
Harapan Konsumen 
Rata-rata 

I No. Resp.j 
l 

I ! X1 
I 

1 4.000 
2 3.250 
3 5.000 
4 3.500 
5 3,750 
6 3,750 
7 4,500 
8 1,000 
9 4,250 
10 4,500 
11 4,500 
12 4,250 
13 4,500 
14 4,250 
15 4,250 
16 3,750 
17 4,250 
18 5,000 
19 5,000 
20 4,000 
21 3,500 
22 4,500 
23 3,750 
24 5,000 
25 5,000 
26 4,500 
27 4,750 
28 4,500 
29 4,250 
30 4,000 
31 4,000 
32 4,000 
33 4,250 
34 4,250 
35 5,000 
36 4,500 
37 4,500 
38 4,000 
39 4,500 
40 4,250 
41 4,000 
42 3,750 
43 4,500 
44 4,500 
45 4,500 
46 4,500 
47 4,000 
48 4,750 
49 4,250 

X2 
4.250 
2.500 
2,500 
4,000 
3.250 
3,750 
5.000 
1,000 
4,500 
5,000 
4,500 
4,750 
4,750 
4,750 
4,750 
4,000 
4,750 
5,000 
5,000 
4,000 
4,250 
5,000 
3,750 
4,250 
5,000 
4,500 
4,750 
4,500 
5,000 
4,000 
4,500 
4,750 
4,750 
4,750 
5,000 
4,250 
4,750 
4,250 
4,250 
4,500 
4,500 
4,750 
4,250 
4,000 
5,000 
4,000 
4,750 
4,250 
4,250 

Harapan 
Rata-rata 

X3 X4 X5 
4250 4,250 4,500 
3.250 3,500 3,000 
5,000 4,500 4,750 
4,000 3,750 4,000 
3.750 3,750 3,750 
3,500 3,250 3,500 
5,000 5,000 5,000 
1,000 1,000 1,000 
4,250 4,250 4,750 
4,500 3,250 5,000 
4,250 4,500 4,250 
4,500 3,750 4,500 
5,000 4,250 4,750 
4,750 3,750 3,750 
3,750 4,250 4,500 
4,000 4,000 4,250 
4,500 4,500 4,000 
5,000 5,000 5,000 
5,000 5,000 5,000 
4,000 3,500 4,000 
4,000 3,750 4,000 
4,750 5,000 4,500 
3,750 4,000 ,3,750 
4,500 5,000 4,500 
4,750 4,000 4,000 
4,000 4,500 4,750 
4,500 4,500 4,750 
4,000 4,750 3,750 
4,750 4,500 4,000 
4,000 4,500 4,000 
4,250 4,000 4,000 
4,750 3,500 3,750 
4,750 5,000 3,750 
4,750 4,250 3,750 
4,000 5,000 4,750 
4,000 4,750 4,750 
4,250 4,250 4,500 
4,750 4,250 4,500 
4,500 4,250 4,750 
4,250 4,000 3,750 
4,500 4,500 4,000 
3,500 4,000 4,750 
4,250 4,000 4,000 
4,750 4,000 3,500 
4,000 4,000 3,500 
4,000 4,500 4,000 
4,500 3,750 4,750 
4,500 4,500 4,500 
5,000 4,500 4,250 

 



50 4 000 4,500 3 750 3500 3)50 
51 4.250 4 250 I 4,000 4.250 4,500 
52 4,000 4,000 4,000 4.000 4.250 
53 4.250 4,000 I 4.000 4.250 4,500 
54 4.250 4.250 l 4,500 4.500 4,000 
55 4250 4.500 4.000 4.000 3,750 
56 ' 4.000 4,000 3.750 3.500 4,000 
57 4.000 4,000 4,000 4.500 3,750 
58 4.500 4.500 4,000 3,750 3,750 
59 4.250 3,500 3,750 3.250 4.750 
60 4.000 3,500 3,500 3.500 3,500 
61 3.500 3.750 3.500 3,500 3,500 
62 4,250 4,000 3,500 3,750 4,000 
63 5.000 5,000 5,000 4,750 5,000 
64 4.750 4,250 4,750 4,500 4,500 
65 4,750 4,000 4,250 4,250 4,250 
66 4,750 4,750 4,250 4,500 4,500 
67 3,500 3,500 4,250 3,750 4,750 
68 3,750 3,250 4,000 3,750 4,750 
69 5,000 4,750 4,250 4,250 4,000 
70 5,000 4,500 . 4,500 4,500 3,750 
71 3,750 5,000 4,500 3,500 3,750 
72 4,750 4,500 5,000 4,000 4,000 
73 4,000 4,000 4,500 4,250 4,250 
74 4,000 4,250 4,750 4,750 4,250 
75 5,000 5,000 5,000 5,000 5,000 
76 4,250 5,000 4,250 4,500 4,250 
77 4,000 4,250 4,500 4,250 4,000 
78 4,500 4,500 4,500 4,250 4,500 
79 4,250 4,750 5,000 4,500 4,500 
80 4,000 3,750 5,000 4,750 4,500 
81 4,250 4,500 4,250 4,000 4,500 
82 4,500 3,750 4,750 4,000 4,500 
83 4,500 5,000 4,750 4,000 4,000 
84 4,000 4,000 4,500 4,500 4,500 
85 5,000 3,750 4,500 4,500 4,500 
86 4,500 4,750 4,000 4,000 3,750 
87 4,000 4,000 4,500 4,250 4,000 
88 4,250 4,750 4,250 4,500 4,500 
89 4,500 4,250 4,500 4,500 4,750 
90 4,250 4,250 4,500 4,250 4,750 
91 4,250 4,500 4,750 4,500 4,750 
92 4,500 4,750 4,500 4,250 4,750 
93 4,250 4,500 4,750 4,750 4,500 
94 4,500 4,750 4,500 4,750 4,500 
95 4,250 4,000 4,250 4,500 4,250 
96 4,000 4,500 4,500 4,500 4,500 
97 4,750 4,750 4,250 4,500 4,750 
98 4,000 4,250 4,750 4,500 4,750 
99 4,250 4,750 4,750 5,000 4,000 
100 4,500 4,000 4,500 4,500 4,500 

Jumlah 426,500 432,000 432,000 421,000 424,250 
Rata-rata 4,265 4,320 4,320 4,210 4,243 

 



Lampiran 14 
Kualitas Layanan yang Dirasakan (Persepsi) 
Rata-Rata 

[No. Resp., 
I • 
i 

i! 
?I 
3 
4 

I 5. 
6 
(: 

8 
9 

10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
49 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 

X1 
4000 

2.000 
3,500 
2,750 
3,750 
3,500 
3,250 
1,000 
4,750 
4,750 
4,250 
4,250 
4,750 
3,500 
3,250 
2,500 
3,750 
4,750 
5,000 
4,000 
4,000 
4,000 
4,000 
3,500 
4,000 
4,750 
4,250 
4,250 
3,000 
4,750 
4,500 
4,000 
4,250 
4,500 
4,250 
4,750 
4,000 
4,500 
4,500 
4,500 
4,500 
4,000 
5,000 
4,000 
4,000 
4,000 
3,000 
4,500 
3,000 

X2 
4})00! 
2,7f)0 

4,000! 
2,000! 
4,000 
3,500 
4,250 
1,000 
4,250 
4,500 
4,000 
3,500 
4,750 
4,000 
4,750 
3,000 
4,000 
5,000 
5,000 
3,750 
4,250 
4,000 
4,000 
3,750 
4,750 
3,500 
5,000 
4,250 
3,500 
3,750 
5,000 
4,000 
4,250 
4,500 
4,000 
4,750 
4,750 
4,750 
3,500 
4,500 
4,000 
4,750 
4,000 
4,500 
4,000 
4,250 
3,000 
3,750 
3,250 

Persepsi 
Rata Rata ~ 

X3 
3,500 
3,500 
4,000 
3,250 
3,750 
3,750 
4,500 
1,000 
4,750 
4,250 
4,750 
4,750 
4,500 
3,750 
4,000 
3,250 
4,250 
4,750 
5,000 
3,750 
3,750 
4,000 
3,750 
3,750 
4,000 
3,500 
5,000 
4,000 
3,500 
4,000 
5,000 
4,000 
5,000 
4,250 
4,000 
3,750 
4,000 
4,250 
4,500 
3,750 
4,000 
4,500 
3,750 
4,000 
4,750 
4,500 
3,250 
4,750 
3,500 

l X4 X5 

3,500 3,750 
3,000 3,250 
4,000 4.000 
3,250 3.000 
3,500 4,250 
3,500 3,750 
4,250 3,750 
1,000 1,000 
4,500 4,750 
4,500 5,000 
3,500 5,000 
4,000 4,750 
4,500 5,000 
4,000 4,000 
4,000 4,500 
3,250 3,750 
3,750 3,750 
4,750 4,250 
4,750 5,000 
4,750 4,000 
3,750 4,250 
4,000 4,000 
4,250 3,750 
4,250 4,250 
3,750 4,000 
4,250 4,500 
4,750 4,500 
4,500 4,500 
3,250 3,000 
4,000 4,000 
4,750 4,000 
4,000 4,000 
5,000 4,250 
4,250 4,250 
3,500 4,000 
4,500 4,500 
4,500 4,250 
4,000 5,000 
4,500 4,500 
4,000 4,250 
4,250 4,000 
4,500 4,500 
4,250 4,250 
4,250 4,500 
4,250 4,250 
3,750 4,000 
3,750 4,500 
4,500 4,250 
3,750 4,000 

 



50 3,750 3.750 3,500 3.750 4,000 
51 4,500 4,000 4,250 4.500 4,250 
52 4,500. 4,250 3,500 4,000 4.000 
53 4.500 4.000 4,000 4,000 4,250 
54 4.5001 4.250 4,000 4,500 4,250 
c;,c;, 
~..-. 4,000. 3.500 3,500 3,750 3,500 
56 3,750 4.750 3,750 4,250 3,500 
57 4,250. 5,000 4,000 3,500 4,500 
58 4,250 3,750 3,750 4,250 4,500 
59. 4.500 4,250 4.500 3,750 3,500 
60. 4,000 3.000 4,000 4,000 3,750 
61 4,750 4,000 4,250 4,250 4,500 
62 4,250 4,000 4,000 4,000 4,500 
63 5,000 4,250 5,000 5,000 5,000 
64 4,500 4,500 4,750 4,750 4,000 
65 4,500 4,250 4,500 4,250 5,000 
66 4,000 4,250 4,500 4,500 4,500 
67 2,750 3,500 3,750 3,500 4,250 
68 4,250 4,000 4,000 4,000 4,000 
69 4,250 4,500 4,500 4,500 4,250 
70 4,500 4,750 4,500 4,750 4,250 
71 4,250 4,500 4,500 5,000 4,000 
72 4,500 4,000 5,000 5,000 5,000 
73 4,500 4,250 4,500 4,250 4,250 
74 4,500 4,250 4,750 4,500 4,000 
75 3,750 4,000 4,000 3,750 4,000 
76 3,500 4,250 3,750 3,500 4,000 
77 3,750 3,750 3,750 3,500 4,000 
78 4,500 4,750 4,500 5,000 4,750 
79 4,750 4,750 4,250 5,000 4,750 
80 4,500 3,750 4,000 4,000 5,000 
81 2,750 3,750 4,250 3,750 4,000 
82 4,250 4,500 3,500 3,500 4,250 
83 4,000 4,750 4,000 4,250 4,500 
84 4,250 4,250 4,500 4,000 4,000 
85 4,000 4,000 4,000 5,000 4,000 
86 4,500 4,750 4,750 4,000 4,000 
87 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000 
88 4,500 4,500 5,000 4,250 4,500 
89 4,250 4,500 4,750 4,750 4,500 
90 4,250 4,750 4,000 3,750 4,250 
91 4,500 4,500 4,000 4,250 4,500 
92 4,750 4,500 4,500 5,000 4,500 
93 4,250 4,250 4,750 4,500 4,500 
94 4,750 4,750 4,500 4,500 4,750 
95 3,500 2,500 3,500 2,750 3,750 
96 4,500 4,500 4,500 4,750 5,000 
97 4,250 4,500 4,750 4,750 5,000 
98 4,500 4,750 4,750 4,750 4,500 
99 4,750 4,500 4,500 4,750 4,750 

100 4,750 5,000 4,750 5,000 4,500 
Jumlah 410,500 413,000 414,500 414,750 422,250 
Rata-rata 4,105 4,130 4,145 4,148 4,223 

 



Lampiran 15 
Gap Kualitas Jasa dan Rata-rata Tingkat Kepuasan 

No Persepsi - Harapan Tingkat I 
Gap Gap Gap Gap Gap Kepuasanl 

Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 
1 0,000 0,250 -0,750 -0,750 -0,750 3,833 
2 1,500 0,250 0,250 -0,500 0,250 2,333 
3 2,250 1,500 -1,000 -0,500 -0,750 3,833 
4 -0,750 -2,000 e0,750 -0,500 -1,000 2,833 
5 0,000 0,750 0,000 -0,250 0,500 3,667 
6 -0,250 -0,250 0,250 0,250 0,250 3,667 
7 -1,250 -0,750 -0,500 -0,750 -1,250 4,333 
8 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 1,000 
9 0,500 -0,250 0,500 0,250 0,000 5,000 
10 0,250 -0,500 -0,250 1,250 0,000 5,000 
11 -0,250 -0,500 0,500 -1,000 0,750 5,000 
12 0,000 -1,250 0,250 0,250 0,250 4,667 
13 0,250 0,000 -0,500 0,250 0,250 5,000 
14 -0,750 -0,750 -1,000 0,250 0,250 4,000 
15 -1,000 0,000 0,250 -0,250 0,000 4,667 
16 -1,250 -1,000 -0,750 -0,750 -0,500 3,667 
17 -0,500 -0,750 -0,250 -0,750 -0,250 4,167 
18 -0,250 0,000 -0,250 -0,250 -0,750 4,333 
19 0,000 0,000 0,000 -0,250 0,000 5,000 
20 0,000 -0,250 -0,250 1,250 0,000 4,000 
21 0,500 0,000 -0,250 0,000 0,250 4,167 
22 -0,500 -1,000 -0,750 -1,000 -0,500 4,000 
23 0,250 0,250 0,000 0,250 0,000 4,167 
24 -1,500 -0,500 -0,750 -0,750 -0,250 3,833 
25 -1,000 -0,250 -0,750 -0,250 0,000 4,000 
26 0,250 -1,000 -0,500 -0,250 -0,250 4,833 
27 -0,500 0,250 0,500 0,250 -0,250 4,833 
28 -0,250 -0,250 0,000 -0,250 0,750 4,667 
29 -1,250 -1,500 -1,250 -1,250 -1,000 3,167 
30 0,750 -0,250 0,000 -0,500 0,000 5,000 
31 0,500 0,500 0,750 0,750 0,000 4,000 
32 0,000 -0,750 -0,750 0,500 0,250 4,500 
33 0,000 -0,500 0,250 0,000 0,500 5,000 
34 0,250 -0,250 -0,500 0,000 0,500 5,000 
35 -0,750 -1,000 0,000 -1,500 -0,750 4,000 
36 0,250 0,500 -0,250 -0,250 -0,250 4,167 
37 -0,500 0,000 -0,250 0,250 -0,250 4,000 
38 0,500 0,500 -0,500 -0,250 0,500 4,833 
39 0,000 -0,750 0,000 0,250 -0,250 4,333 
40 0,250 0,000 -0,500 0,000 0,500 5,000 

~· 0,500 -0,500 -0,500 -0,250 0,000 4,833 
42 0,250 0,000 1,000 0,500 -0,250 4,333 
43 0,500 -0,250 -0,500 0,250 0,250 4,167 
44 -0,500 0,500 -0,750 0,250 1,000 4,667 
45 -0,500 -1,000 0,750 0,250 0,750 4,333 
46 -0,500 0,250 0,500 -0,750 0,000 3,667 
47 -1,000 -1,750 -1,250 0,000 -0,250 4,333 
48 -0,250 -0,500 0,250 0,000 -0,250 5,000 

 



49 -1,250 -1,000 -1,500 -0,750 -0,250 5,000 
50 --0,250 --0,750 -0,250 0,250 0,250 4,000 
51 0,250 -0,250 0,250 0,250 -0,250 4,167 
52 0,500 0,250 -0,500 0,000 -0,250 4,833 
53 0,250 0,000 0,000 ~0,250 -0,250 5,000 
54 0,250 0,000 -0,500 0,000 0,250 4,167 
55 -0,250 -1,000 --0,500 -0,250 -0,250 3,833 
56 --0,250 0,750 0,000 0,750 -0,500 4,500 
57 0,250 1,000 0,000 -1,000 0,750 3,667 
58 -0,250 -0,750 -0,250 0,500 0,750 4,667 
59 0,250 0,750 0,750 0,500 -1,250 3,500 
60 0,000 -0,500 0,500 0,500 0,250 5,000 
61 1,250 0,250 0,750 0,750 1,000 4,667 
62 0,000 0,000 0,500 0,250 0,500 4,667 
63 0,000 -0,750 0,000 0,250 0,000 4,833 
64 -0,250 0,250 0,000 0,250 -0,500 4,333 
65 -0,250 0,250 0,250 0,000 0,750 3,833 
66 -0,750 -0,500 0,250 0,000 0,000 5,000 
67 -0,750 0,000 -0,500 -0,250 -0,500 4,500 
68 0,500 0,750 0,000 0,250 -0,750 3,833 
69 -0,750 -0,250 0,250 0,250 0,250 4,833 
70 -0,500 0,250 0,000 0,250 0,500 5,000 
71 0,500 -0,500 0,000 1,500 0,250 5,000 
72 -0,250 -0,500 0,000 1,000 1,000 4,167 
73 0,500 0,250 0,000 0,000 0,000 4,000 
74 0,500 0,000 0,000 -0,250 -0,250 4,833 
75 -1,250 -1,000 -1,000 -1,250 -1,000 3,667 
76 -0,750 -0,750 -0,500 -1,000 -0,250 4,000 
77 -0,250 -0,500 -0,750 -0,750 0,000 3,833 
78 0,000 0,250 0,000 0,750 0,250 4,833 
70 0,500 0,000 -0,750 0,500 0,250 4,833 ... 
80 0,500 0,000 -1,000 -0,750 0,500 4,333 
81 -1,500 -0,750 0,000 -0,250 -0,500 5,000 
82 -0,250 0,750 -1,250 -0,500 -0,250 5,000 
83 -0,500 -0,250 -0,750 0,250 0,500 4,833 
84 0,250 0,250 0,000 -0,500 -0,500 5,000 
85 -1,000 0,250 -0,500 0,500 -0,500 5,000 
86 0,000 0,000 0,750 0,000 0,250 4,333 
87 0,000 0,000 -0,500 -0,250 0,000 4,000 
88 0,250 -0,250 0,750 -0,250 0,000 4,500 
89 -0,250 0,250 0,250 0,250 -0,250 4,667 
90 0,000 0,500 -0,500 -0,500 -0,500 5,000 
91 0,250 0,000 -0,750 -0,250 -0,250 5,000 
92 0,250 -0,250 0,000 0,750 -0,250 5,000 
93 0,000 -0,250 0,000 -0,250 0,000 4,667 
94 0,250 0,000 0,000 -0,250 0,250 4,667 
95 -0,750 -1,500 -0,750 -1,750 -0,500 3,500 
96 0,500 0,000 0,000 0,250 0,500 5,000 
97 -0,500 -0,250 0,500 0,250 0,250 4,667 
98 0,500 0,500 0,000 0,250 -0,250 4,833 
99 0,500 -0,250 -0,250 -0,250 0,750 4,833 
100 0,250 1,000 0,250 0,500 0,000 5,000 

Jumlah -9,500 -19,000 -17,500 -6,250 -2,000 438,667 
Rata-rata -0,095 -0,190 -0,175 -0,063 -0,020 4,387 

----------

 



Lampiran 16 
Tabel t 

df 
1 ,, 
'-

3 
4 
5 
{3 

7 
g_ .... 
9 

10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 

0,01 
63,6559 

9.9250 
5,8408 
4,6041 
4,0321 
3,7074 
3,4995 
3,3554 
3,2498 
3,1693 
3,1058 
3,0545 
3,0123 
2,9768 
2,9467 
2,9208 
2,8982 
2,8784 
2,8609 
2,8453 
2,8314 
2,8188 
2,8073 
2,7970 
2,7874 
2,7787 
2,7707 
2,7633 
2,7564 
2,7500 
2,7440 
2,7385 
2,7333 
2,7284 
2,7238 
2,7195 
2,7154 
2,7116 
2,7079 
2,7045 
2,7012 
2,6981 
2,6951 
2,6923 
2,6896 
2,6870 
2,6846 
2,6822 
2,6800 

0,025 0,05 0,1 
25,4519 12,7062 6,3137 

6,2054 4,3027 2,9200 
4,1765 3,1824 2,3534 
3,4954 2,7765 2,1318 
3,1634 2,5706 2,0150 
2,9687 2,4469 1,9432 
2,8412 2,3646 1,8946 
2,7515 2,3060 1,8595 
2,6850 2,2622 1,8331 
2,6338 2,2281 1,8125 
2,5931 2,2010 1,7959 
2,5600 2,1788 1,7823 
2,5326 2,1604 1,7709 
2,5096 2,1448 1,7613 
2,4899 2,1315 1,7531 
2,4729 2,1199 1,7459 
2,4581 2,1098 1,7396 
2,4450 2,1009 1,7341 
2,4334 2,0930 1,7291 
2,4231 2,0860 1,7247 
2,4138 2,0796 1,7207 
2,4055 2,0739 1 '7171 
2,3979 2,0687 1,7139 
2,3910 2,0639 1,7109 
2,3846 2,0595 1,7081 
2,3788 2,0555 1,7056 
2,3734 2,0518 1,7033 
2,3685 2,0484 1,7011 
2,3638 2,0452 1,6991 
2,3596 2,0423 1,6973 
2,3556 2,0395 1,6955 
2,3518 2,0369 1,6939 
2,3483 2,0345 1,6924 
2,3451 2,0322 1,6909 
2,3420 2,0301 1,6896 
2,3391 2,0281 1,6883 
2,3363 2,0262 1,6871 
2,3337 2,0244 1,6860 
2,3313 2,0227 1,6849 
2,3289 2,0211 1,6839 
2,3267 2,0195 1,6829 
2,3246 2,0181 1,6820 
2,3226 2,0167 1,6811 
2,3207 2,0154 1,6802 
2,3189 2,0141 1,6794 
2,3172 2,0129 1,6787 
2,3155 2,0117 1,6779 
2,3139 2,0106 1,6772 
2,3124 2,0096 1,6766 

 



50 2,6778 2,3109 2,0086 1,6759 
51 2,6'757 2,3095 2,0076 1,6753 
52 2,6737 2,3082 2,0066 1,6747 
53 2,6718 2,3069 2,0057 1,6741 
54 2,6700 2.3056 2,0049 1,6736 
55 2,6682 2,3044 2,0040 1,6730 
56 2,6665 2,3033 2,0032 1,6725 
57 2,6649 2,3022 2.0025 1,6720 
58 2,6633 2,3011 2,0017 1,6716 
59 2,6618 2,3000 2,0010 1,6711 
60 2,6603 2,2990 2,0003 1,6706 
61 2,6589 2,2981 1,9996 1,6702 
62 2,6575 2,2971 1,9990 1,6698 
63 2,6561 2,2962 1,9983 1,6694 
64 2,6549 2,2954 1,9977 1,6690 
65 2,6536 2,2945 1,9971 1,6686 
66 2,6524 2,2937 1,9966 1,6683 
67 2,6512 2,2929 1,9960 1,6679 
68 2,6501 2,2921 1,9955 1,6676 
69 2,6490 2,2914 1,9949 1,6672 
70 2,6479 2,2906 1,9944 1,6669 
71 2,6469 2,2899 1,9939 1,6666 
72 2,6458 2,2892 1,9935 1,6663 
73 2,6449 2,2886 1,9930 1,6660 
74 2,6439 2,2879 1,9925 1,6657 
75 2,6430 2,2873 1,9921 1,6654 
76 2,6421 2,2867 1,9917 1,6652 
77 2,6412 2,2861 1,9913 1,6649 
78 2,6403 2,2855 1,9908 1,6646 
79 2,6395 2,2849 1,9905 1,6644 
80 2,6387 2,2844 1,9901 1,6641 
81 2,6379 2,2838 1,9897 1,6639 
82 2,6371 2,2833 1,9893 1,6636 
83 2,6364 2,2828 1,9890 1,6634 
84 2,6356 2,2823 1,9886 1,6632 
85 2,6349 2,2818 1,9883 1,6630 
86 2,6342 2,2813 1,9879 1,6628 
87 2,6335 2,2809 1,9876 1,6626 
88 2,6329 2,2804 1,9873 1,6624 
89 2,6322 2,2800 1,9870 1,6622 
90 2,6316 2,2795 1,9867 1,6620 
91 2,6309 2,2791 1,9864 1,6618 
92 2,6303 2,2787 1,9861 1,6616 
93 2,6297 2,2783 1,9858 1,6614 
94 2,6291 2,2779 1,9855 1,6612 
95 2,6286 2,2775 1,9852 1,6611 
96 2,6280 2,2771 1,9850 1,6609 
97 2,6275 2,2767 1,9847 1,6607 
98 2,6269 2,2764 1,9845 1,6606 
99 2,6264 2,2760 1,9842 1,6604 

100 2,6259 2,2757 1,9840 1,6602 
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Regression 
Variables Entered/Removed 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 
1 EM, RE, 

RESS, a Enter 
ASS,TA 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: TK 

Model Summary 

Adjusted Std. Error of 
Model R R Square R Sguare the Estimate 
1 ,3358 '112 ,065 ,625073 

a. Predictors: (Constant), EM, RE, RESS, ASS, TA 

ANOV~ 

Sum of 
Model Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 4,654 5 ,931 2,382 ,044a 

Residual 36,727 94 ,391 
Total 41,381 99 

a. Predictors: (Constant), EM, RE, RESS, ASS, T A 

b. Dependent Variable: TK 

CoefficientS' 

Unstandardized Standardized 
Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 4,406 ,068 64,973 ,000 

TA -7,63E-02 ,125 ·,073 ·,611 ,542 
RE 6,616E-02 ,124 ,062 ,532 ,596 

RESS -5,12E-02 ,135 -,041 -,379 ,705 

ASS ,290 ,125 ,259 2,320 ,022 

EM ,225 '141 ,169 1,595 ,114 

a. Dependent Variable: TK 

 


