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QUESTIONER
Nama
Alamat
Pekerjaan

Kuesioner I: Kualitas Pelayanan yang diharapkan oleh Konsumen Dealer
mobil Honda Anugerah Yogyakarta (Expectation)

Alternatif Jawaban:
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Setuju
JENIS KATEGORI | 2 1314 5
SIS [ITS| N | S | &5

A, Physical Aspects

1.Dealer Honda Anugerah memiliki perlengkapan dan
peralatan otomatif yang modemn.

2 Dealer Honda Anugerah memiliki fasilitas fisik dealer
yang menank

3 Dealer Honda Anugerah memiliki perlengkapan yang
berhubungan dengan pelayanan dealer, seperti peralatan
bengkel yang digunakan untuk jasa service bagi
pelanggan

4.Interior di dalam Dealer Honda Anugerah yang
memudahkan bagi pelanggan untuk mendapatkan apa
yang dibutuhkan.

5.Dealer Honda Anugerah memiliki area publik yang
bersih, menarik, dan nyaman (seperti kamar mandi,
ruang tunggu dlil)

6. Interior Dealer Honda Anugerah memudahkan bagi
pelangggan untuk melihat berbagai tipe mobil yang
dijual.

B .Reliability




7. Dealer Honda Anugerah yang menepati janjinya untuk
melakukan program promosi pada waktu tertentu.

8 Dealer Honda Anugerah menyediakan layanan service
tepat waktu seperti yang dijanjikan.

9.Dealer Honda Anugerah melayan: dengan cepat pertama
kali jika dibandingkan dengan dealer mobil lainnya

JENIS KATEGOR!

STS

TS

SS

C. Personal Interaction

10, Karyawan Dealer Honda Anugerah dapat memberikan
rasa aman terhadap pelanggan dalam bertransaksi.

11.Karyawan Dealer Honda Anugerah dapat memberikan
pelayanan cepat kepada pelanggannya.

12.Karyawan Dealer Honda Anugerah memberikan
pelayanan dengan teliti cepat.

13 Karyawan Dealer Honda Anugerah selalu siap untuk
melayani pelanggannya.

14 Karyawan Dealer Honda Anugerah memberikan
perhatian secara individual kepada setiap pelanggan

15.Karyawan Dealer Honda Anugerah selalu bersikap
ramah tamah terhadap pelanggannya.

16 Karyawan Dealer Honda Anugerah melayani
pelanggannya dengan ramah tamah di telepon.

D. Problem Solving

t7 Dealer Honda Anugerah mempunyai niat yang tulus
untuk menyelesaikan problem pelanggannya




18.Karyawan Dealer Honda Anugerah memiliki
pengetahuan yangt cukup untuk menjawab pertanyaan
pelanggan.

19.Dealer Honda Anugerah memiliki karyawan yang
dapat mengatasi keluhan pelanggan secara langsung
dan cepat

JENIS KATEGOR!

STS

TS

5SS

E. Policy

20.Dealer Honda Anugerah menyediakan produk —produk
kendaraan/mobil yang berkualitas tinggi.

21.Dealer Honda Anugerah yang beroperasi pada jam /
waktu yang nyaman bagi pelanggan.

22 Dealer Honda Anugerah menyediakan tempat parkir
yang nyaman dan aman

23.Dealer Honda Anugerah menerima pembayaran dengan
berbagai jenis kartu kredit.




Kuestionerll:

Kualitas Pelayanan yang DITERIMA oleh Konsumen Dealer mobil Honda

Anugerah Yogyakarta (Perceptions)

Alternatif Jawaban :
1 2 3 4 5
Sangat Tidak Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Setuju
JENIS KATEGORI 1 2 13[4 5
STS |TS| N | S| S8
A. Physical Aspects

1.Dealer Honda Anugerah memiliki perlengkapan dan
peralatan otomatif yang modern.

2 Dealer Honda Anugerah memiliki fasilitas fisik dealer
yang menarik

3.Dealer Honda Anugerah memiliki perlengkapan yang
berhubungan dengan pelayanan dealer, seperti peralatan
bengkel yang digunakan untuk jasa service bagi

pelanggan

4 Interior di dalam Dealer Honda Anugerah yang
memudahkan bagi pelanggan untuk mendapatkan apa
yang dibutuhkan.

5 Dealer Honda Anugerah memiliki arca pubhk yang
bersih, menarik, dan nyaman (seperti kamar mandi,
ruang tunggu dil)

6. Interior Dealer Honda Anugerah memudahkan bagi
pelangggan untuk melihat berbagat tipe mobil yang
dijual.

B .Reliability

7. Dealer Honda Anugerah yang menepati janjinya untuk
melakukan program promosi pada waktu tertentu.

8. Dealer Honda Anugerah menyediakan layanan service
tepat waktu seperti yang dijanjikan.

9 Dealer Honda Anugerah melayani dengan cepat pertama
kali jika dibandingkan dengan dealer mobil lainnya




JENIS KATEGORI

ul

STS

T8

SS§

C. Personal Interaction

10. Karyawan Dealer Honda Anugerah dapat memberikan
rasa aman terhadap pelanggan dalam bertransaksi.

11.Karyawan Dealer Honda Anugerah dapat memberikan
pelayanan cepat kepada pelanggannya.

12.Karyawan Dealer Honda Anugerah memberikan
pelayanan dengan teliti cepat.

13.Karyawan Dealer Honda Anugerah selalu siap untuk
melayani pelanggannya.

14 Karyawan Dealer Honda Anugerah memberikan
perhatian secara individual kepada setiap pelanggan

15 Karyawan Dealer Honda Anugerah selalu bersikap
ramah tamah terhadap pelanggannya.

16. Karyawan Dealer Honda Anugerah melayani
pelanggannya dengan ramah tamah di telepon.

D. Problem Solving

17.Dealer Honda Anugerah mempunyai niat yang tulus
untuk menyelesaikan problem pelanggannya

18.Karyawan Dealer Honda Anugerah memiliki
pengetahuan yangt cukup untuk menjawab pertanyaan
pelanggan.

19.Dealer Honda Anugerah memiliki karyawan yang

dapat mengatasi keluhan pelanggan secara langsung
dan cepat




LIPS

STS

TS

SS

E. Policy

20 Dealer Honda Anugerah menyediakan produk —produk
kendaraan/mobil yang berkualitas tinggi.

21.Dealer Honda Anugerah yang beroperasi pada jam /
waktu yang nyaman bagi pelanggan.

22.Dealer Honda Anugerah menyediakan tempat parkir
yang nyaman dan aman

23.Dealer Honda Anugerah menerima pembayaran dengan
berbagai jenis kartu kredit.




UJi VALIDITAS PHYSICAL ASPECTS (HARAPAN)

Coreiations
Wmv
Pt P2 P2 P4 P5 P& A
P1 Pearson Correlation 1 105 373 373 21¢ 422° Bz~
Sig. (2-tailed) . 579 042 042 244 020 000
N 30 30 30 30 30 30 30
P2 . Pearson Carrelation .05 1 000 211 053 263 454"
Sig. (2-tailed) 579 . 1000 2683 781 160 012
N 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson Correfation 373 .000 1 261 .205 .105 540"
Sig. (2-tailed) 042 1.000 . 164 276 579 002
N 30 30 30 30 30 30 30
P4 Pearson Correlation 373 M 261 1 S24~ 21 .Tig™
Sig. (2-tailed) 042 263 64 . .003 263 000
N 30 30 30 30 30 30 30
PS Pearson Correlation 219 053 205 524~ 1 .159 599"
Sig. (2-tailed) 244 81 276 .003 . 401 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
P& Peargon Carrelation 422 283 105 21 159 1 500
Sig. (2-tailed) 020 160 579 .263 401 . 000
N 30 30 30 30 30 30 30
TOT_PA Pearson Correlation £927 404" 540 7ig™ 599~ 600" 1
Sig. (2-tailed) .000 .012 002 000 .000 000 .
N 20 30 30 30 30 30 3¢

W
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Corvelation is significant at the 0.01 level {2-tailed).

Reliability

+ekauk Mathod 1 (space saver) will be used for this analysis **+***

RELIABILITY ANBABALYSTIS - SCALE (AL PHA

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of Items = &

Alpha = . 6448



uJi VALIDITAS RELIABILITY (HARAPAN)

Correlations

P7 Pa P9 TOT_REL

P7 Pearson Correlation 1 294 205 879"
Sig. (2-tailed) . 114 276 000
N 30 30 30 30

P8 Pearson Correlation 294 1 481 790"
Sig. (2-tailed) 114 . 007 000
N 30 30 30 30

P9 Pearson Correlation .205 Ag1™ 1 758"
Sig. (2-tailed) 276 .007 . .000
N 30 30 30 30
TOT_REL Pearson Correlation &79" 790" F58™ 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .
N 30 30 30 30

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

Reliability

“ex+iv Method 1 (space saver) will be used for this analysis *****~

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE {A L P H A)

Reliability Ceoefficients
N of Cases = 30.0 N of Items = 3

Alpha = .5507



UJI VALIDITAS PERSONAL INTERACTION (HARAPAN)

Corralations

P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 TOT P
P10 Pearson Correlation 1 155 211 449" 108 .094 257 578"
Sig. (2-tailed) . 414 263 013 578 621 170 001
N 30 30 30 30 30 30 a0 30
P11 ‘PeamoanneMHon 185 1 .000 340 21 203 257 549"
Sig. (2-1aited) 414 1.000 066 263 283 A70 002
N 30 30 30 30 30 30 30 30
P12 Pearson Correlation 21 .0oo 1 271 263 3790 . 107 .566™
Sig. {2-tailed) 263  1.000 . .148 160 039 574 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30
P13 Peaarson Correlation A49* 340 271 1 054 227 .044 B0z
Sig. (2-tailed) 013 066 148 . 776 228 817 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
P14 Pearson Correlation 105 211 263 054 1 271 321 566"
Sig. (2-tailed) 579 263 160 778 . 148 .084 001
N 30 30 30 30 30 30 30 30
P15 Pearson Correlation 094 .2Q3 379 227 271 1 066 565"
-8ig. (2-tailed) 621 283 .039 228 148 . 729 001
N 30 30 30 30 30 30 30 30
P16 Pearson Correlation 257 257 A07 044 321 066 1 Sz
Sig. (2-tailed) A70 A70 574 817 .084 729 . .003
N 30 30 30 30 30 - 30 30
TOT_PI Pearson Correlation 576 549 566  .602  .566™ 565  .ba1v 1
Sig. (2-tailed) 001 002 .001 000 .001 .001 003 .
N 30 30 30 30 30 30 3o 30
*. Correlation is significant at the 0.05 leve! (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tailed).
Reliability
~+vvx+v Method 1 [space saver) will be used for this analysis ****+**
RELIABILTITY ANALYSIS - SCALE {A L FHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha

.6419

N of Items = 7



UJI VALIDITAS PROBLEM SOLVING (HARAPAN)

Correlations

P17 P18 P19 TOT_PS

P17 Pearscn Correlation 1 199 105 A04"
Sig. (2-tailed) . .300 579 027
N 30 29 30 30

P8 Pearsan Correlation .199 1 S 790"
Sig. (2-tailed) 300 . 004 .000
N 29 29 29 29

P19 Pearson Correlation 105 513 1 71g*"
Sig. (2-tailed) 579 004 . .000
N 30 29 30 30
TOT_PS Pearson Correlation A0a* 790" 716" 1
~ Sig. (2-tailed) 027 000 000 .
N 30 29 30 30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
"". Correlation is significant at the 0.01 level {2-tailed).

Reliability

t+x+4+ Mathod 1 (space saver) will be used for this analysis ****+*

RELIABILITY ANALYSIS - SCATLTE {A L P HA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 29.0 N of Items = 3

Alpha = .5431



UJI VALIDITAS POLICY (HARAPAN)

Correlations

- P20 P21 P22 P23 TOT_POL

P20 Pearson Correlation 1 321 483~ 247 717"
Sig. (2-tailed) . .084 006 188 000
N 30 30 30 30 30

P21 Pearson Correlation a2 1 A22* 253 BYg-
Sig. (2-tailed) .04 . 020 A78 000
N 30 a0 30 30 30

p22 Pearson Correlation 493" 422" i 324 783"
Sig. (2-tailed) .006 020 . 081 000
N 30 30 30 30 - 30

P23 Pearson Correlation 247 253 324 1 B850
Sig. (2-tailed) .189 78 .081 . 000
N 30 30 30 30 30
TOT_POL Pearson Cormelation A Vi Beg” 783" 650" 1
Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 .
N 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability
+#vewx Mathod 1 {space saver) will be used for this analysis ******

-

RELIABILITY ANARLYSIS - SCALE (A L P HA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of Items = 4

Alpha = .6747




UJI VALIDITAS PHYSICAL ASPECTS (PERSEPSI)

Correlations

P1 p2 P3 P4 P5 P TOT_PA

P Pearson Correlation 1 680" 410" B09™ 473w 344 833"
Sig. (2-tailed) . .000 024 .000 .008 063 .000
N 30 30 30 30 30 30 30

P2 Pearson Correlation 680" 1 415" 704" 225 238 Js1
Sig. {2-tailed) Q00 . 023 000 233 .209 000
N 30 30 30 30 30 30 30

P3 Pearson Correlation 410" 415* 1 .256 413 021 568"
Sig. (2-tailed) 024 023 . A72 .023 913 001
N 30 30 30 30 30 30 30

P4 Pearson Correiation 809" 704" 256 1 227 381" T51
Sig. (2-tailed) .000 .000 172 . 227 1038 .000
N K1) 30 30 30 30 30 30

Ps " Paarson Correlation A73% 225 413° 227 1 47T 674"
Sig. (2-1ailed) .008 233 023 227 . 008 000
N 30 30 30 30 30 30 30

P56 Pearson Correlation 344 236 021 381" 477 1 612"
Sig. (2-tailed) 063 -209 913 038 008 . 000
N 30 30 30 30 30 30 30
TOT_PA Pearson Correlation 833" 781" 568" 781 674" 612" 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 o0 .000 000 000 .
N 30 30 30 30 30 30 30

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability

+xrxex Mothod 1 {space saver) will be used for this analysis ******
RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (L P H A
Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0 N of Items = &

Alpha = . 7920



UJI VALIDITAS RELIABILITY (PERSEPSI)

Correlations
-~ P9 TOT_REL
P? Pearson Correlation 1 380" 388* 721"
Sig. (2-tailed) . 039 037 .0g0o
N 30 30 29 a0
P8 Pearson Correlation 380" 1 .398* Jgezr
Sig. (2-tailed) .039 . 034 000
N 30 30 29 30
P9 * Pearson Correlation 388" .398* 1 762"
Sig. (2-tailed) 037 034 . 000
N 29 29 29 29
TOT_REL Pearson Correlation F21 762" qez2" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .
N 30 30 29 30

*. Gorrelation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
™. Correlation is significant at the 0.01 levei (2-tailed).

Reliability

«ss+»+ Method 1 (space saver] will be used for this analysis ****++
RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (& L P H A}
Reliability Coefficients

N of Cases = 29.0 N of Items = 3

Alpha = .6509



UJI VALIDITAS PERSONAL INTERACTION (PERSEPSI)

Correlations

P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 TOT_PI
P10 Pearson Correlation 1 214 490" A21° A69* 593" 302 748"
Sig. (2-tailed) . 256 006 021 .009 2001 104 000

N 30 30 30 30 30 30 30 30
P11 Pearson Correlation 214 1 g2t .362° 152 A1 450° 561"
Sig. (2-tailed) 256 . 032 .049 424 560 013 001

N 30 30 30 30 30 30 30 30
P12 Pearson Correlation 490* Jagz* 1 .320 359 B15™ 372 764"
Sig. (2-tailed) .006 032 . .085 052 000 043 000

N 30 30 30 30 30 30 30 30
P13 Pearson Correlation A21* 362t 320 1 313 507 sazv 697"
Sig. (2-tailed) 021 049 085 . 083 004 002 000

N 30 30 30 30 30 30 30 30
P14 Pearson Correlation 469" 152 359 313 1 222 294 592+
Sig. (2-tailed) 009 424 052 093 . 239 114 001

N ki 30 30 30 30 30 30 30
P15 Pearson Correlation 5937 AN 615" 507 222 1 489" 734"
Sig. (2-tailed) oM 560 000 .004 239 . 006 - .000

N 30 30 30 30 30 30 30 30
F16 Pearson Correlation 302 450° 372 542" .294 489" 1 688"
Sig. {2-tailed) 104 013 043 002 14 006 . 000

N 30 30 30 30 30 30 30 30

TOT_PI Pearson Correlation .T48" 561~ 764" 697 S9zn 134" 688" 1
Sig. (2-tailed) .000 001 .000 000 001 .000 000 .

N 30 30 30 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability
v++++x+« Method 1 (space saver}) will be used for this analysis ****r*
RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL P RHA)
Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of Items = 7

Alpha = L8065



UJl VALIDITAS PROBLEM SOLVING (PERSEPSI)

Correlations

P17 P18 P19 TOT_PS
P17 Pearson Cerrelation 1 318 090 By2m
Sig. (2-tailed) . 086 B35 .001
N 30 30 30 30
P18 Pearson Correlation 318 1 .380° 827"
Sig. (2-tailed) .0B6 . .038 .000
N 30 30 30 30
P19 Pearson Corretation 090 .380° 1 728"
Sig. (2-tailed) 635 038 . .000
"N 30 30 30 30
TOT_PS Pearson Correlation 572" 827" 728" 1
Sig. (2-tailed) 001 .000 .000 .
N 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability

«sixv+ Method 1 {space saver) will be used for this analysis *****~

R ELIAZILITY ANALYSIS - SCALE ( L P HA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of [tems = 3

Alpha = .5249



UJi VALIDITAS POLICY (PERSEPSI)

Comelations
w
P20 P21 P22 P23 TOT_POL
P20 Pearson Corretation 1 4Bz 436" .229 T
Sig. (2-tailed) , 010 016 .224 000
N 30 30 30 30 30
P21 Pearson Correlation A462° 1 350" .304° g5
Sig. (2-tailed) 010 033 031 .000
N 30 30 30 30 30
P22 Pearson Correlation 436" 390* 1 153 - o.708"
Sig. {2-tailed) 018 033 A18 000
N 30 30 30 30 30
P23 Pearson Correlation 229 304 163 1 593"
Sig. (2-tailed) 224 031 418 , 001
N 30 30 30 30 30
TOT_POL Pearson Carrelation g7 F75 708" 593" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .001 )
N 30 30 30 30 30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Gorrelation is significant at the 0.01 fevel (2-tailed).

Reliability

++++++ Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILTITY

Reliability Coefficients

N of

Alpha =

ases

= 38.0

.B6776

ANALYSIS

N gf Items

SCALE

(AL P HA)

4



Tabel Korelasi Product Moment ( r ) 1-Tail

DF 1% 5% 10% DF 1% 5% 10%
1 0.9999 | 0.9877 0.9511 51 0.3509 0.2284 0.1789
2 0.9900 | G.9000 0.8000 a2 0.3477 0.2262 0.1772
3 0.9587 | 0.8054 0.6870 53 0.3445 0.2241 0.1758
4 0.9172 | 6.7293 0.6084 54 0.3415 0.2221 0.1739
5 0.8745 | 0.6694 0.5509 29 0.3385 0.2201 0.1723
6 0.8343 | 0.6215 0.5067 56 0.3357 0.2181 0.1708
7 0.7977 | 05822 04716 37 0.3328 0.2162 0.1693
8 0.7646 | 0.5494 0.4428 58 0.3301 0.2144 | 0.1678
9 0.7348 | 05214 0.4187 59 0.3274 02126 | 0.1664
10 0.7079 | 0.4973 0.3981 60 0.3248 0.2108 | 0.1650
11 06835 | 04762 0.3802 61 0.3223 0.2091 0.1636
12 0.6614 { 0.4575 0.3648 62 0.3198 0.2075 | 0.1623
13 0.6411 0.4409 0.3507 63 0.3173 0.2058 | 0.1610
14 0.6226 | 0.4259 0.3383 64 03150 0.2042 0.1598
15 0.6055 | 0.4124 0.3271 55 0.3126 0.2027 | 0.1586
16 0.6897 | 0.4000 0.3170 66 0.3104 0.2012 | 0.1574
17 0.56761 0.3887 0.3077 67 0.3081 0.1997 | 0.1662
18 0.5614 | 0.3783 0.2992 68 0.3060 0.1982 | 0.1550
19 0.5487 | 0.3687 0.2814 69 0.3038 0.1968 | 0.1539
20 0.5368 | 0.3598 0.2841 70 0.3017 0.1954 | 0.1528
21 0.5256 | 0.3515 0.2774 71 0.2997 0.1940 | 0.1%17
22 0.5151 0.3438 0.2711 72 0.2977 0.1927 | 0.1507
23 0.5052 | 0.3365 0.26563 73 0.2957 0.1914 | 0.1497
24 0.4958 | 0.3297 0.2598 74 0.2938 0.1901 0.1486
25 0.4869 | 0.3233 0.2546 75 0.2919 0.1888 | 0.1477
26 04785 | 0.3172 0.2497 76 0.2900 0.1876 | 0.1467
27 04705 | 0.3115 0.2451 77 02882 0.1864 | 0.1457
28 0.4629 | 0.3061 0.2407 78 0.2864 0.1852 0.1448 -
29 04556 | 0.3009 0.2366 79 0.2847 0.1841 0.1439
30 0.4487 | 0.2960 0.2327 80 0.2830 0.1829 | 0.1430
3 0.4421 0.2913 0.2289 81 02813 | 0.1818 | 0.1421
32 0.4357 | 0.2869 0.2254 82 0.2788 0.1807 | 0.1412
33 0.4206 | 0.2826 0.2220 83 0.2780 0.1796 | 0.1404
34 0.4238 | 0.2785 0.2187 84 0.27¢4 01786 | 0.1396
35 0.4182 | 0.2746 0.2156 85 0.2748 0.1775 | 0.1387
36 04128 | 0.2709 0.2126 86 0.2732 0.1765 | 0.137¢
37 04076 | 0.2673 0.2097 87 0.2717 0.1755 | 0.1371
38 04026 | 0.2638 0.2070 88 0.2702 0.1745 | 0.1364
39 0.3978 | 0.2605 0.2043 89 0.2687 0.1735 | 0.1356
40 0.3932 | 0.2573 0.2018 g0 0.2673 0.1726 | 0.1348
41 0.3887 | 0.2542 0.1993 81 0.2659 0.1716 | 0.1341
42 0.3843 | 0.2512 0.1870 g2 0.2645 0.1707 | 0.1334
43 0.3801 £.2483 0.1947 a3 0.2631 0.1698 | 0.1327
44 0.3761 0.2455 0.1925 94 0.2617 0.1689 { 0.1320
45 0.3721 0.2429 0.1903 9% 0.2604 0.1680 { 0.1313
46 0.3683 | 0.2403 0.1883 96 0.2591 0.1671 0.1308
47 0.3646 | 0.2377 0.1863 97 0.2578 0.1663 | 0.1299
48 0.3610 | 0.2353 0.1843 58 0.2565 0.1654 | 0.1292
49 0.3575 | 0.2328 | 0.1825 99 0.2552 0.1646 | 0.1286
50 0.3542 | 0.2306 0.1806 100 0.2540 0.1638 | 0.1279
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A. PENILAIAN KINERJA

No Pemyataan KINERJA
sT8 8 N 8 sa Milal indeks Kinesia
1, Variabel Tangible

1| Memiiki Perfengkapan dan produk 1 13 [ 34 | 33 | 19 356
2 | Mamiliki fasilitas fisk 1 17 21 48 13 355
3 Memiliki parlengkapan sepert keranjang, labei dli 1 4 21 §2 p24 3.90
4 Tata lelak supsrmarket memudahkan mendapatkan barang 1 g 28 52 13 370
5 | Ares publik yang bersih, menark dan nyamas: 7] 9 18 56 17 381
[3 Tata latak memudahkan berkaliing 5 14 36 27 18 339
7 | Manepatl ianii sesusi dengan promosi 3 28 42 i 0 293
B Menyediakan layanan service _lapat waklu g M 40 16 4 278
9 Melayani lebih cepat daripada dealer lain 2 9 o7 53 4 3.53
10 | Memberikan rass aman 1 12 26 48 13 260
11 | Karyawan dealer memberikan pelayanan ¢epat 3 39 M 23 1 280
12 { Karyawsn memberikan pelayanan yang telti 1 12 3 34 13 339
13 | Memiliki karyawan yang sisp melayani pelangsan 5 13 41 B 3 3
14 | Moemberikan perhatian secara individual 2 Y74 26 4 § 3%
15 | Mamiliki karyawan dealsr yang bersifat ramah 2 17 2 36 13 341
16 | Memiliki karyawan yang ramah tamah di telepon 4 12 ] 3t 17 345
17 | Memiiki minat yang hilus dalam menyslesaikan problem 1 18 47 34 ] 3.14
18 | Karyawan memiliki kemampuan dmenjawab pertanyaan 3 8 3B | 42 11 3.50
19 | Karyawan mampu mengatasi keluhias pelarggan ] 14 29 48 9 3.52
20 § Menyediakan produk yang berkualitas tinggi 1 4 20 50 16 3%
21 | Beroperasi pada jam yang nyaman bagi pelanggan {0 3 28 42 29 397
| 22 | Menyediakan tempat parkir yang nyaman dan aman 2 15 Py 40 15 3.50
23 | Menerima pembayaran dengan berbagai kartu kredit 1 0 p] 51 20 389




B. PENILAJAN KEPENTINGAN

No Pomyaisan HARAPAN
Mibai indeks
ST8 18 RR S 85 Harspan
3. Varisbet Tangible
1 Mermiliki Pecengiapan dan produk 0 1 6 ¥ 54 446
2 | Meonvibki tasiitas fisk 0 5 2 | 58 | 4 381
3 Momiliki tabel il 0 1 8 42 [2] 439
4 Tam letak supermarket mamudahkan mendapatian barang i 3 20 60 17 o
§ | Areapublik yang barsih, manark den mymman Q 1 ) 5 2 3.94
& | Tat letai memudahkan berkediing [1] i 17 36 46 4.77
7 Menepat jani sesuai dengan promos: D 0 2 46 52 4.5
] Morrediakan keyanan service iaoat wali Q ] § 3 56 461
9 | Welayani labh cepat daripads desler lain 0 3 T & 18 373
10 | Memberkan nesa aman 0 10 k| 4 15 351
11 Karyawan desler memberikan pelayansh cepat 0 4 g 5 36 4.19
12 | Karyawsn momberikan pelayanan yardg isik 0 [1] 16 72 12 354
13 Mﬂhmﬂww 0 2 ] £ 17 405
14 | Memberkan Secara individual 0 0 2 ) 658 4.68
15 Merniiki karyawan daaler bersifat ramah 0 7 24 55 13 375
16 mmmmwwaw 0 1 28 33 2 402
17 mmmmmml ki ] J 20 5 | 2 396
13 mem dimemewsb nereryasn [1] 3 % 58 13 s
19 | Karyewan mampu 0 -] n 48 16 At
[ 20 | Menyediakan peodisk yang barkusfitss m 0 1 14 X 55 439
| 21 mmemWn L] 2 8 42 45 4,36
[ 22 | Menyediaken ampat parid yang nysmss: o AET ¢ 2 1 79 3 a3
23 | Menciima pembiryaran dengan barbecsi karty kredit 0 0 13 ] s | 2 415
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Anova: Single Factor

SUMMARY
Groups Count Sum  Average Variance
Physical Aspects 100 36233 3.62 0.18
Reliability 100 334.00 3.34 0.34
Persenal Interaktion 100 32214 3.22 ¢.24
Problem Solving 100 338.67 3.39 0.27
Policy 100 378.00 3.78 0.27
ANOVA .
Source of Variation 58 af MS F P-value ‘Ferit:
Between Groups 20.524 4 S131 20266 000000  2.390
Within Groups 125.325 495 0.253
Total 145.849 499




b

446 38624 3.0159 2.624% 2.391% 2.2342 5512 i 38597 30133 26223 23893 2.2316
447 3.2623 30159 2.6249 2.1919 22342 “5‘13,3 18506 30133 26223 23893 22316
448 338623 30159 26248 23918 2.2341 1;1;3 38596 30133 26222 23893 2.2316
449 3.8623 30058 2.6248 2918 2.2341 E-:-i-:ﬁ 318506 30132 26222 23892 22315
450 38622 30153 26247 239138 22340 816% 38508 30132 26222 23892 22315
451 38622 30157 2.6247 23917 ! Jo0t32 26221 23892 2.2315
452 38621 3.0157 2.6246 23917 4 10131 26221 23891 23314
443 18621 30156 2.6246 2396 § 10131 26221 23891 22314
154 318620 3056 26245 23916 30131 26220 23891 2.2313
455 3 B620 30155 2.6243 23915 30130 26220 23890 22313
456 18619 30155 2.6245 13915 30130 26220 23890 22313
457 38619 30155 2.6244 23915 30130 26219 23890 22312
458 38618 30154 2.6244 23914 30129 256219 23889 23342
459 38518 30154 2.6243 23914 30129 26219 23889 22312
460 J26ld 30053 2.6243 23913 jol29 26218 23839 2.2312
461 33617 30153 2.6242 23913 3.0128  262i1% 23880 2231
462 38617 30182 2.6242 23912 3.0128 262!18 23888 212311
463 38616 30152 2.6242 2.3912 30128 26218 23888 22311
464 3.8616 3.0152 2.6241 2.3012 3.0127 26217 23888 2.2310
Samber : Dutabase Microsoft Excei



TABEL KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT

T Al
0.9969

0.9500 0.9000

0.8783

08114

0.7545

0.7067

0.6664
10 06319
14 06021
12 0.5760
13 0.5529
14 0.5324
18 0.5140
16 0.4973
17 0.4821
18 0.4683
19 0.4555
20 04438
21 0.4329
22 04227
23 04132
24 04044
25 0.3961
26 0.3882
27 0.3809
28 0.3739
29 0.3673
30 @.§61[J?
a1 0.3550
32 0.3494
33 0.3440
34 03388
35 0.3338
36 0.3291
37 0.3246
38 0.3202
30 0.3160
40 0.3120
41 0.3081
42 0.3044
43 0.3008
44 02973
45 0.2940
46 0.2507
47 02876
48 02845
43 02816
50 0.2787
51 0.27598
82 0.2732 4

oo~ dHnhW

PADA 0. 5%

0.2171
0.2158
0.2145
0.2132
0.2120
0.2107
0.2085
0.2084

03 02072

0.2060

. 0.2049

0.2038
0.2027

102016

0.2006
0.1995
0.1985
0.1975
0.1965
0.1965

i otese






