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	JURUSAN MANAJEMEN FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS BUNG HATTA

Kampus II : Jl. By Pass Padang 25176 Telp. 0751-463250

email: rektorat@bung hatta.ac.id.website:http/bung-hatta.ac.id


   






           Padang,   Januari 2015

Kepada Yth,

Bapak/Ibu Responden

Di

Tempat

Hal : Permohonan pengisian data kuisioner Penelitian

Assalammualaikum W.W

Dengan hormat,

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama
: 
One Sugita

NPM
: 1110011211162
Pekerjaan
: Mahasiswa Program Studi S1  Jurusan Manajemen  Universitas Bung Hatta

Sehubungan dengan penyusunan tugas akhir ( Skripsi ) pada Fakultas Ekonomi     Universitas Bung Hatta, maka saya memerlukan beberapa informasi untuk mendukung dan  menyusun skripsi yang berjudul “Pengaruh Diferensiasi Produk, Pelayanan, Personalia, Saluran Dan Citra Terhadap Kepuasan Pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia Di Kota Padang ”. 

Partisipasi Bapak/ Ibu/Sdr/i sangat saya harapkan mengingat dalam hal ini untuk  menyelesaikan penelitian ini nantinya. Atas segala dukungan dan kerja samanya saya  ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

One Sugita

Mengetahui 
	Dra. Hj. Yulihar Mukhtar, M.Si

Pembimbing I
	Zeshasina Rosha, SE, M.Si

Pembimbing II


KARAKTERISTIK RESPONDEN
Mohon Bapak/ Ibu/ Saudara/i mengisi semua pertanyaan berikut dengan lengkap 

Umur :
 

( 18 – 23 tahun     ( 36 – 41 tahun

( 24 – 29 tahun   
( 42 – 47 tahun

( 30 – 35 tahun  
( > 47 tahun

Gender : 
:


( Laki-laki    ( Perempuan 

Pendidikan Terakhir 
:


( SMP            
( Sarjana (S1)   

( SMA   
( Pasca Sarjana (S2)
( Diploma
( Doktor (S3)   


Penghasilan/Uang Saku Tiap Bulan :


( < Rp. 1.000.000


( Rp. 1.000.000 s/d Rp. 1.500.000

( Rp. 1.500.001 s/d Rp. 2.000.000

( Rp. 2.000.001 s/d Rp. 3.000.000

( > Rp. 3.000.000

Pekerjaan :

( Pegawai Swasta                  

( Pegawai Negeri                

 

( Wiraswasta

( Angkatan/TNI/POLRI

( Ibu Rumah Tangga             

( Pelajar / Mahasiswa

DAFTAR PERTANYAAN

Petunjuk Pengisian :



Ungkapkanlah penilaian dan pandangan anda tentang seberapa setujukan anda dengan pernyataan dibawah ini, dan berikan tanda silang ( X ) pada kolom yang telah di sediakan

Keterangan :

	1
	2
	3
	4
	5

	Sangat Tidak Setuju

(STS)
	Tidak Setuju

(TS)
	Netral 

(N)
	Setuju

(S)
	Sangat Setuju

(SS)


	No
	Pernyataan
	STS
	TS
	N
	S
	SS

	1
	Bentuk pesawat Garuda sesuai dengan standar pesawat yang canggih dan mutakhir
	
	
	
	
	

	2
	Bentuk pesawat Garuda sesuai dengan standar pesawat yang memiliki izin penerbangan
	
	
	
	
	

	3
	Keistimewaan Maskapai Garuda adalah dari layanan, dan ketepatan waktu
	
	
	
	
	

	4
	Keistimewaan Maskapai Garuda adalah dari keamanan dan kenyamanannya
	
	
	
	
	

	5
	Maskpai Garuda mendapatkan pengakuan Internasional
	
	
	
	
	

	6
	Maskpai Garuda mendapatkan pengakuan untuk terbang ke wilayah tertentu secara internasional
	
	
	
	
	

	7
	Hidangan yang disajikan di dalam pesawat cukup memadai selama penerbangan.
	
	
	
	
	

	8
	Jam operasional Garuda sesuai dengan jam penerbangan yang terdapat dibandara
	
	
	
	
	

	9
	Pemesanan tiket pesawat Garuda sangat mudah dan tidak membuat saya bingung
	
	
	
	
	

	10
	Pemesanan tiket pesawat Garuda dapat dilakukan secara online, maupun membeli di biro perjalanan
	
	
	
	
	

	11
	Pramugari yang bekerja di maskapai Garuda memiliki kesan professional dalam memberikan layanan ke pelanggan.
	
	
	
	
	

	12
	Pramugari yang bekerja di maskapai Garuda memiliki sopan santun dan etika yang baik dalam memberikan layanan ke pelanggan.
	
	
	
	
	

	13
	Maskapai Garuda memiliki layanan untuk keluhan pelanggan
	
	
	
	
	

	14
	Pramugari maskapai Garuda menyediakan konsultasi pelanggan bagi yang baru pertama menaiki pesawat
	
	
	
	
	

	15
	Kemampuan karyawan pesawat Garuda dalam menangani pelanggan bagus
	
	
	
	
	

	16
	Kemampuan karyawan pesawat Garuda dalam menjelaskan informasi penerbangan bagus
	
	
	
	
	

	17
	Karyawan pesawat Garuda memiliki kesopanan yang baik
	
	
	
	
	

	18
	Karyawan pesawat Garuda ramah dalam melayani pelanggan
	
	
	
	
	

	19
	Maskapai pesawat Garuda dapat dipercaya sebagai maskapai terbaik
	
	
	
	
	

	20
	Maskapai pesawat Garuda dapat dipercaya sebagai maskapai yang memiliki pelayanan terbaik
	
	
	
	
	

	21
	Maskapai pesawat Garuda dapat diandalkan sebagai maskapai terbaik
	
	
	
	
	

	22
	Penerbangan maskapai pesawat Garuda selalu tepat waktu 
	
	
	
	
	

	23
	Karyawan pesawat Garuda cepat tanggap atas kebutuhan pelanggan 
	
	
	
	
	

	24
	Karyawan pesawat Garuda mampu berkomunikasi dengan baik
	
	
	
	
	

	25
	Perusahaan maskapai pesawat Garuda dapat merancang cakupan wilayah tujuan dengan baik
	
	
	
	
	

	26
	Cakupan wilayah penerbangan maskapai Garuda berbeda dengan maskapai penerbangan lainnya
	
	
	
	
	

	27
	Perusahaan maskapai pesawat Garuda memiliki keahlian dalam memilih daerah tujuan penerbangan
	
	
	
	
	

	28
	Maskapai penerbangan Garuda mampu bersaing dengan maskapai internasional untuk memilih tujuan penerbangan luar negeri
	
	
	
	
	

	29
	Kinerja saluran penerbangan masapai pesawat Garuda sesuai dengan yang diinginkan pelanggannnya
	
	
	
	
	

	30
	Kinerja saluran penerbangan maskapai Garuda efektif dan efisien
	
	
	
	
	

	31
	Logo maskapai Garuda jelas
	
	
	
	
	

	32
	Lambang maskapai Garuda mudah dikenali pelanggan
	
	
	
	
	

	33
	Tulisan merek maskapai Garuda jelas, sehingga mudah untuk dibaca dan ditemukan
	
	
	
	
	

	34
	Tulisan merek maskapai Garuda berbeda dibandingkan tulisan merek maskapai lainnya
	
	
	
	
	

	35
	Nama yang terkenal yang dimiliki maskapai Garuda disebabkan karena kualitasnya
	
	
	
	
	

	36
	Meskipun pramugari Garuda sudah berusia tapi kesan professional masih terasa dalam pelayanan
	
	
	
	
	

	37
	Suasana ruangan maskapai Garuda nyaman 
	
	
	
	
	

	38
	Fasilitas ruangan maskapai Garuda tampil beda dari yang lainnya.
	
	
	
	
	

	39
	Pesawat memiliki peralatan yang menggunakan teknologi mutakhir
	
	
	
	
	

	40
	Karyawan yang professional berpenampilan rapi, dan menarik
	
	
	
	
	

	41
	Garuda selalu memberitahukan kapan jadwal penerbangan akan dilaksanakan
	
	
	
	
	

	42
	Waktu pelayanannya sesuai dengan jadwal yang diinformasikan kepada penumpang
	
	
	
	
	

	43
	Garuda memberikan layanan yang cepat dan nyaman
	
	
	
	
	

	44
	Karyawan memberikan rasa aman dalam memberikan pelayanan kepada penumpang
	
	
	
	
	

	45
	Karyawan mampu memberikan kepercayaan kepada penumpang
	
	
	
	
	

	46
	Penumpang merasa aman selama menggunakan jasa penerbangan
	
	
	
	
	

	47
	Karyawan memahami dan memperhatikan kepentingan penumpang
	
	
	
	
	

	48
	Karyawan tanggap terhadap kepentingan penumpang
	
	
	
	
	


LAMPIRAN 2

TABULASI MATRIK

[image: image2.emf]um gdr pt phs pkj

dp1 dp2 dp3 dp4 dp5 dp6 dp7 dp8 dpl1 dpl2 dpl3 dpl4 dpl5 dpl6 dps1 dps2 dps3 dps4 dps5 dps6 dps7 dps8 dps9 dps10

ds1 ds2 ds3 ds4 ds5 ds6

dc1 dc2 dc3 dc4 dc5 dc6 dc7 dc8

kp1 kp2 kp3 kp4 kp5 kp6 kp7 kp8 kp9 kp10

1 2 1 2 3 4

4 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4

2 5 1 4 5 4

4 3 5 3 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 5 4 4 5 4 4 3 5 3 3 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 3

3 3 1 4 4 2

4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3

4 3 1 2 5 3

4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 4 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3

5 6 1 4 4 2

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

6 3 1 2 5 3

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

7 1 1 2 3 6

4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4

8 5 1 2 5 3

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

9 2 2 4 3 1

3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3

10 2 2 4 4 2

3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3

11 2 2 4 5 5

4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 3 5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 5 3 3 3 5 3 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 5

12 4 1 2 4 3

4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4

13 3 2 4 4 2

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

14 3 1 2 5 3

4 4 4 3 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 5

15 5 1 4 5 4

5 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5 4 3 4 4 4 3 3 3 3 5 3 4 3 4 4 4 5 3 3 3 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 3 3 3 4

16 1 1 3 3 1

4 5 3 4 3 3 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 3 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5

17 1 2 2 4 5

3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5

18 2 2 3 3 2

3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4

19 5 2 5 5 2

4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3 3 5 3 3 3 4 3 5 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 4

20 3 2 1 5 3

5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 5 4 5 4 3 4 3 3 4 3 5 4 5 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 5 4

21 4 1 4 4 1

3 3 3 5 3 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5

22 6 2 2 5 3

5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 3 3 5 3 4 5 5 3 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4

23 3 2 4 4 2

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

24 4 1 2 4 4

3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 3 3 5 4 5 4 5 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5

25 6 2 5 5 2

4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 3 5 3 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4

26 2 1 2 4 3

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

27 6 2 1 5 5

3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 3 5 3 3 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5

28 2 1 3 4 1

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

29 3 1 2 5 3

5 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5

30 4 1 4 4 2

3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 3 4 5 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4

31 3 1 3 4 4

4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3

32 2 1 3 3 1

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4

33 1 2 2 3 6

3 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 5 3 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4

34 2 2 2 4 5

4 5 4 3 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

35 6 1 2 5 3

3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5

36 4 1 1 5 3

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 4

37 3 1 4 5 2

4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3

38 4 2 2 5 5

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

39 6 1 6 5 2

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3

40 2 1 3 3 1

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3

diferensiasi saluran (x4) diferensiasi citra (x5) kepuasan pelanggan (Y)

NO

Kar. Responden diferensiasi produk (x1) diferensiasi pelayanan (x2) diferensiasi personalia (x3)


[image: image3.emf]um gdr pt phs pkj

dp1 dp2 dp3 dp4 dp5 dp6 dp7 dp8 dpl1 dpl2 dpl3 dpl4 dpl5 dpl6 dps1 dps2 dps3 dps4 dps5 dps6 dps7 dps8 dps9 dps10

ds1 ds2 ds3 ds4 ds5 ds6

dc1 dc2 dc3 dc4 dc5 dc6 dc7 dc8

kp1 kp2 kp3 kp4 kp5 kp6 kp7 kp8 kp9 kp10

41 5 1 2 5 3

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

42 3 1 4 4 4

3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

43 5 2 5 5 2

3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4

44 2 2 4 4 2

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

45 1 1 3 3 1

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

46 3 1 2 4 3

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

47 2 1 3 4 1

4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3

48 2 2 4 3 1

3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 2 3 3 3 3 4 4 2 2 2 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4

49 1 2 2 5 6

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

50 4 2 5 5 2

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

51 6 1 4 4 2

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

52 3 1 5 5 2

4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 3 4 4 5 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4

53 2 2 4 4 1

5 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3

54 3 1 2 4 3

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4

55 5 1 6 5 1

3 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3

56 6 1 3 5 3

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

57 2 2 4 4 1

5 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 5 3

3 4 5 4 3 4 4 4 4 4

3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 5 3 4 3 5 4 5 3 4 4

58 4 1 2 5 3

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3

4 3 3 4 3 3 3 3 4 3

3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 5 4 3 4 4 4 4

59 3 2 5 5 2

3 4 3 3 3 3 3 4 5 4 3 3 5 5

3 4 4 3 4 2 4 4 3 3

5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 5 3 3 5 4 4 3 3 4

60 2 2 4 4 2

3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5

4 3 3 4 4 3 3 3 2 4

5 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4

61 4 2 3 4 3

4 3 3 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5

4 4 3 4 3 3 3 3 4 5

4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 5 3

62 3 1 4 5 3

4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4

4 4 3 4 3 4 5 5 4 4

4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 5

63 5 1 4 5 3

4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 5 4

5 3 4 4 3 4 4 5 3 3

4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3

64 1 1 3 3 1

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 5

5 2 4 4 4 5 4 4 3 5

3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 3 3 3 3 5 3

65 3 2 5 4 1

3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4

5 4 5 5 5 3 4 4 3 4

4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5

66 6 1 5 5 2

4 5 4 3 5 3 4 5 4 4 5 5 5 4

5 4 4 5 5 5 3 4 4 4

3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5

67 6 1 2 5 3

3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4

5 3 4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3

68 2 1 2 3 6

3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 5 5 5

5 3 4 5 4 4 2 4 4 5

3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 5 4

69 1 1 2 3 6

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5

3 3 5 5 5 5 5 5 4 4

3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 3 4 4 5

70 1 2 2 5 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5

5 4 5 5 5 4 4 5 3 5

3 3 5 3 3 3 3 4 4 5 4 5 5 3 4 5 5 4 4 5 3 4 4 4

71 4 2 4 4 1

3 3 5 3 3 3 3 3 5 5 3 3 4 4

4 4 3 5 4 5 5 5 4 4

3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 3 3

72 3 1 4 4 1

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 5

5 4 5 4 5 4 5 3 4 5

3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 3 3 3

73 5 2 5 5 2

3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

5 4 5 5 5 5 4 5 4 5

3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3

74 1 1 2 3 6

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4

5 3 5 5 4 5 4 5 5 5

4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4

75 6 1 5 5 2

5 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 3 4 3

4 4 4 3 4 3 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 5 4 4 4 3 5

76 2 2 1 4 3

5 4 5 3 4 3 3 4 5 5 4 3 4 4

5 4 4 5 3 3 3 3 5 3

3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4

77 6 2 5 5 2

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 3 5 4 4 3 5 4 3 5 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3

78 6 1 2 5 3

3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3

79 2 1 3 4 1

3 3 5 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3

80 1 1 2 3 1

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

diferensiasi saluran (x4) diferensiasi citra (x5) kepuasan pelanggan (Y)

NO

Kar. Responden diferensiasi produk (x1) diferensiasi pelayanan (x2) diferensiasi personalia (x3)


[image: image4.emf]um gdr pt phs pkj

dp1 dp2 dp3 dp4 dp5 dp6 dp7 dp8 dpl1 dpl2 dpl3 dpl4 dpl5 dpl6 dps1 dps2 dps3 dps4 dps5 dps6 dps7 dps8 dps9 dps10

ds1 ds2 ds3 ds4 ds5 ds6

dc1 dc2 dc3 dc4 dc5 dc6 dc7 dc8

kp1 kp2 kp3 kp4 kp5 kp6 kp7 kp8 kp9 kp10

81 1 2 2 4 5

4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
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LAMPIRAN 3
Hasil Frequencies Karakteristik Responden
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LAMPIRAN 4
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Reliability Diferensiasi Produk (X1)
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LAMPIRAN 5

Hasil Uji Analisa Deskriptif
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Frequencies diferensiasi produk (x1)
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Frequencies diferensiasi pelayanan
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Frequencies diferensiasi personalia
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Frequencies diferensiasi saluran
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Frequencies diferensiasi citra 
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Frequencies kepuasan pelanggan
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	TINGKAT CAPAIAN RESPONDEN

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	diferensiasi produk  (x1)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	bentuk 
	0
	0
	1
	0.8
	38
	31.7
	62
	51.7
	19
	15.8
	3.83
	76.60
	cukup baik

	2
	
	0
	0
	0
	0.0
	47
	39.2
	58
	48.3
	15
	12.5
	3.73
	74.60
	cukup baik

	 
	rerata bentuk 
	0
	0
	1
	0.8
	42
	35.0
	60
	50.0
	17
	14.2
	3.78
	75.60
	cukup baik

	3
	keistimewaan / fitur
	0
	0
	1
	0.8
	57
	47.5
	50
	41.7
	12
	10.0
	3.61
	72.20
	cukup baik

	4
	
	0
	0
	0
	0.0
	52
	43.3
	59
	49.2
	9
	7.5
	3.64
	72.80
	cukup baik

	 
	rerata keistimewaan / fitur 
	0
	0
	1
	0.8
	54
	45.0
	54
	45.0
	11
	9.2
	3.63
	72.60
	cukup baik

	5
	kualitas kinerja
	0
	0
	0
	0.0
	45
	37.5
	57
	47.5
	18
	15.0
	3.78
	75.60
	cukup baik

	6
	
	0
	0
	0
	0.0
	58
	48.3
	56
	46.7
	6
	5.0
	3.57
	71.40
	cukup baik

	 
	rerata kualitas kinerja 
	0
	0
	0
	0.0
	52
	43.3
	56
	46.7
	12
	10.0
	3.67
	73.40
	cukup baik

	7
	kualitas kesesuaian 
	0
	0
	1
	0.8
	49
	40.8
	57
	47.5
	13
	10.8
	3.68
	73.60
	cukup baik

	8
	
	0
	0
	0
	0.0
	26
	21.7
	72
	60.0
	22
	18.3
	3.97
	79.40
	cukup baik

	 
	rerata kualitas kesesuaian 
	0
	0
	1
	0.8
	37
	30.8
	64
	53.3
	18
	15.0
	3.83
	76.60
	cukup baik

	 
	rerata  diferensiasi produk 
	3.72
	74.40
	cukup baik

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	diferensiasi pelayanan  (x2)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	kemudahan pemesanan 
	0
	0
	2
	1.7
	46
	38.3
	53
	44.2
	19
	15.8
	3.74
	74.80
	cukup baik

	2
	
	2
	2
	0
	0.0
	45
	37.5
	57
	47.5
	16
	13.3
	3.71
	74.20
	cukup baik

	 
	rerata kemudahan pemesanan
	1
	1
	1
	0.8
	45
	37.5
	55
	45.8
	18
	15.0
	3.73
	74.60
	cukup baik

	3
	keramahan pelayanan 
	2
	2
	2
	1.7
	45
	37.5
	61
	50.8
	10
	8.3
	3.63
	72.60
	cukup baik

	4
	
	0
	0
	1
	0.8
	34
	28.3
	65
	54.2
	20
	16.7
	3.87
	77.40
	cukup baik

	 
	rerata keramahan pelayanan 
	1
	1
	2
	1.7
	39
	32.5
	63
	52.5
	15
	12.5
	3.74
	74.80
	cukup baik

	5
	konsultasi pelanggan 
	0
	0
	1
	0.8
	28
	23.3
	65
	54.2
	26
	21.7
	3.97
	79.40
	cukup baik

	6
	
	0
	0
	2
	1.7
	14
	11.7
	76
	63.3
	28
	23.3
	4.08
	81.60
	baik

	 
	rerata konsultasi pelanggan 
	0
	0
	2
	1.7
	21
	17.5
	70
	58.3
	27
	22.5
	4.02
	80.40
	baik

	 
	rerata  diferensiasi pelayanan 
	3.83
	76.60
	cukup baik

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	diferensiasi personalia  (x3)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	kemampuan 
	1
	1
	7
	5.8
	21
	17.5
	66
	55.0
	25
	20.8
	3.89
	77.80
	cukup baik

	2
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	rerata kemampuan 
	1
	1
	7
	5.8
	21
	17.5
	66
	55.0
	25
	20.8
	3.89
	77.80
	cukup baik

	3
	kesopanan 
	1
	1
	5
	4.2
	25
	20.8
	65
	54.2
	24
	20.0
	3.88
	77.60
	cukup baik

	4
	
	0
	0
	6
	5.0
	40
	33.3
	52
	43.3
	22
	18.3
	3.75
	75.00
	cukup baik

	 
	rerata kesopanan
	1
	1
	6
	5.0
	32
	26.7
	58
	48.3
	23
	19.2
	3.80
	76.00
	cukup baik

	5
	dapat dipercaya 
	1
	1
	2
	1.7
	38
	31.7
	59
	49.2
	20
	16.7
	3.79
	75.80
	cukup baik

	6
	
	0
	0
	4
	3.3
	33
	27.5
	60
	50.0
	23
	19.2
	3.85
	77.00
	cukup baik

	 
	rerata dapat dipercaya 
	1
	1
	3
	2.5
	35
	29.2
	59
	49.2
	22
	18.3
	3.82
	76.40
	cukup baik

	7
	dapat diandalkan
	1
	1
	4
	3.3
	39
	32.5
	62
	51.7
	14
	11.7
	3.70
	74.00
	cukup baik

	8
	
	0
	0
	5
	4.2
	32
	26.7
	60
	50.0
	23
	19.2
	3.84
	76.80
	cukup baik

	 
	rerata dapat diandalkan
	1
	1
	5
	4.2
	35
	29.2
	61
	50.8
	18
	15.0
	3.75
	75.00
	cukup baik

	9
	cepat tanggap dan komunikasi 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	
	0
	0
	6
	5.0
	20
	16.7
	66
	55.0
	28
	23.3
	3.97
	79.40
	cukup baik

	 
	rerata cepat tanggap dan komunikasi 
	0
	0
	6
	5.0
	20
	16.7
	66
	55.0
	28
	23.3
	3.97
	79.40
	cukup baik

	 
	rerata  diferensiasi personalia 
	3.85
	77.00
	cukup baik

	diferensiasi saluran (x4)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	cakupan 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	
	0
	0
	0
	0.0
	62
	51.7
	42
	35.0
	16
	13.3
	3.62
	72.40
	cukup baik

	 
	rerata cakupan 
	0
	0
	0
	0.0
	62
	51.7
	42
	35.0
	16
	13.3
	3.62
	72.40
	cukup baik

	3
	keahlian 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	
	0
	0
	0
	0.0
	53
	44.2
	52
	43.3
	15
	12.5
	3.68
	73.60
	cukup baik

	 
	rerata keahlian 
	0
	0
	0
	0.0
	53
	44.2
	52
	43.3
	15
	12.5
	3.68
	73.60
	cukup baik

	5
	kinerja saluran
	0
	0
	0
	0.0
	44
	36.7
	62
	51.7
	14
	11.7
	3.75
	75.00
	cukup baik

	6
	
	0
	0
	0
	0.0
	49
	40.8
	58
	48.3
	13
	10.8
	3.70
	74.00
	cukup baik

	 
	rerata kinerja saluran 
	0
	0
	0
	0.0
	46
	38.3
	60
	50.0
	14
	11.7
	3.73
	74.60
	cukup baik

	 
	rerata  diferensiasi saluran 
	3.68
	73.60
	cukup baik

	diferensiasi citra (x5)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	lambang perusahaan 
	1
	1
	11
	9.2
	35
	29.2
	56
	46.7
	17
	14.2
	3.64
	72.80
	cukup baik

	2
	
	0
	0
	7
	5.8
	50
	41.7
	43
	35.8
	20
	16.7
	3.63
	72.60
	cukup baik

	 
	rerata lambang perusahaan 
	1
	1
	9
	7.5
	42
	35.0
	49
	40.8
	19
	15.8
	3.63
	72.60
	cukup baik

	3
	merek perusahaan 
	1
	1
	1
	0.8
	34
	28.3
	73
	60.8
	11
	9.2
	3.77
	75.40
	cukup baik

	4
	
	1
	1
	6
	5.0
	37
	30.8
	64
	53.3
	12
	10.0
	3.67
	73.40
	cukup baik

	 
	rerata merek perusahaan 
	1
	1
	4
	3.3
	35
	29.2
	68
	56.7
	12
	10.0
	3.72
	74.40
	cukup baik

	5
	peristiwa 
	1
	1
	6
	5.0
	47
	39.2
	51
	42.5
	15
	12.5
	3.61
	72.20
	cukup baik

	6
	
	1
	1
	6
	5.0
	37
	30.8
	64
	53.3
	12
	10.0
	3.67
	73.40
	cukup baik

	 
	rerata peristiwa
	1
	1
	6
	5.0
	42
	35.0
	57
	47.5
	14
	11.7
	3.64
	72.80
	cukup baik

	7
	atmosfer 
	1
	1
	3
	2.5
	44
	36.7
	45
	37.5
	27
	22.5
	3.78
	75.60
	cukup baik

	8
	
	0
	0
	3
	2.5
	13
	10.8
	82
	68.3
	22
	18.3
	4.03
	80.60
	baik

	 
	rerata atmosfer 
	1
	1
	3
	2.5
	28
	23.3
	63
	52.5
	25
	20.8
	3.90
	78.00
	cukup baik

	 
	rerata  diferensiasi citra 
	3.72
	74.40
	cukup baik

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	kepuasan pelanggan  (y)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	tangibles
	0
	0
	1
	0.8
	28
	23.3
	65
	54.2
	26
	21.7
	3.97
	79.40
	cukup baik

	2
	
	0
	0
	2
	1.7
	14
	11.7
	76
	63.3
	28
	23.3
	4.08
	81.60
	baik

	 
	rerata tangibles
	0
	0
	2
	1.7
	21
	17.5
	70
	58.3
	27
	22.5
	4.02
	80.40
	baik

	3
	reliability 
	2
	2
	1
	0.8
	20
	16.7
	74
	61.7
	23
	19.2
	3.96
	79.20
	cukup baik

	4
	
	2
	2
	0
	0.0
	27
	22.5
	73
	60.8
	18
	15.0
	3.88
	77.60
	cukup baik

	 
	rerata reliability 
	2
	2
	1
	0.8
	23
	19.2
	73
	60.8
	21
	17.5
	3.92
	78.40
	cukup baik

	5
	responsivenes
	0
	0
	2
	1.7
	46
	38.3
	53
	44.2
	19
	15.8
	3.74
	74.80
	cukup baik

	6
	
	2
	2
	0
	0.0
	45
	37.5
	57
	47.5
	16
	13.3
	3.71
	74.20
	cukup baik

	 
	rerata responsiveness
	1
	1
	1
	0.8
	45
	37.5
	55
	45.8
	18
	15.0
	3.73
	74.60
	cukup baik

	7
	assurance 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	
	2
	2
	2
	1.7
	45
	37.5
	61
	50.8
	10
	8.3
	3.63
	72.60
	cukup baik

	 
	rerata assurance
	2
	2
	2
	1.7
	45
	37.5
	61
	50.8
	10
	8.3
	3.63
	72.60
	cukup baik

	9
	emphaty 
	0
	0
	1
	0.8
	34
	28.3
	65
	54.2
	20
	16.7
	3.87
	77.40
	cukup baik

	10
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	rerata emphaty 
	0
	0
	1
	0.8
	34
	28.3
	65
	54.2
	20
	16.7
	3.87
	77.40
	cukup baik

	 
	rerata  kepuasan pelanggan 
	3.83
	76.60
	cukup baik


	TINGKAT CAPAIAN RESPONDEN

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	diferensiasi produk  (x1)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	 bentuk 
	0
	0
	1
	0.8
	42
	35.0
	60
	50.0
	17
	14.2
	3.78
	75.60
	cukup baik

	2
	 keistimewaan / fitur 
	0
	0
	1
	0.8
	54
	45.0
	54
	45.0
	11
	9.2
	3.63
	72.60
	cukup baik

	3
	 kualitas kinerja 
	0
	0
	0
	0.0
	52
	43.3
	56
	46.7
	12
	10.0
	3.67
	73.40
	cukup baik

	4
	 kualitas kesesuaian 
	0
	0
	1
	0.8
	37
	30.8
	64
	53.3
	18
	15.0
	3.83
	76.60
	cukup baik

	 
	rerata  diferensiasi produk 
	3.72
	74.40
	cukup baik

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	diferensiasi pelayanan  (x2)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	 kemudahan pemesanan
	1
	1
	1
	0.8
	45
	37.5
	55
	45.8
	18
	15.0
	3.73
	74.60
	cukup baik

	2
	 keramahan pelayanan 
	1
	1
	2
	1.7
	39
	32.5
	63
	52.5
	15
	12.5
	3.74
	74.80
	cukup baik

	3
	 konsultasi pelanggan 
	0
	0
	2
	1.7
	21
	17.5
	70
	58.3
	27
	22.5
	4.02
	80.40
	baik

	 
	rerata  diferensiasi pelayanan 
	3.83
	76.60
	cukup baik

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	diferensiasi personalia  (x3)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	 kemampuan 
	1
	1
	7
	5.8
	21
	17.5
	66
	55.0
	25
	20.8
	3.89
	77.80
	cukup baik

	2
	 kesopanan
	1
	1
	6
	5.0
	32
	26.7
	58
	48.3
	23
	19.2
	3.80
	76.00
	cukup baik

	3
	 dapat dipercaya 
	1
	1
	3
	2.5
	35
	29.2
	59
	49.2
	22
	18.3
	3.82
	76.40
	cukup baik

	4
	 dapat diandalkan
	1
	1
	5
	4.2
	35
	29.2
	61
	50.8
	18
	15.0
	3.75
	75.00
	cukup baik

	5
	 cepat tanggap dan komunikasi 
	0
	0
	6
	5.0
	20
	16.7
	66
	55.0
	28
	23.3
	3.97
	79.40
	cukup baik

	 
	rerata  diferensiasi personalia 
	3.85
	77.00
	cukup baik

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	diferensiasi saluran (x4)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	 cakupan 
	0
	0
	0
	0.0
	62
	51.7
	42
	35.0
	16
	13.3
	3.62
	72.40
	cukup baik

	2
	 keahlian 
	0
	0
	0
	0.0
	53
	44.2
	52
	43.3
	15
	12.5
	3.68
	73.60
	cukup baik

	3
	 kinerja saluran 
	0
	0
	0
	0.0
	46
	38.3
	60
	50.0
	14
	11.7
	3.73
	74.60
	cukup baik

	 
	rerata  diferensiasi saluran 
	3.68
	73.60
	cukup baik

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	diferensiasi citra (x5)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	 lambang perusahaan 
	1
	1
	9
	7.5
	42
	35.0
	49
	40.8
	19
	15.8
	3.63
	72.60
	cukup baik

	2
	 merek perusahaan 
	1
	1
	4
	3.3
	35
	29.2
	68
	56.7
	12
	10.0
	3.72
	74.40
	cukup baik

	3
	 peristiwa
	1
	1
	6
	5.0
	42
	35.0
	57
	47.5
	14
	11.7
	3.64
	72.80
	cukup baik

	4
	 atmosfer 
	1
	1
	3
	2.5
	28
	23.3
	63
	52.5
	25
	20.8
	3.90
	78.00
	cukup baik

	 
	rerata  diferensiasi citra 
	3.72
	74.40
	cukup baik

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	kepuasan pelanggan  (y)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Jawaban Responden
	 
	 
	 

	No
	Item Inddikator
	STS
	TS
	N
	S
	SS
	Rata
	TCR
	Ket

	 
	 
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	Fi
	%
	 
	 
	 

	1
	 tangibles
	0
	0
	2
	1.7
	21
	17.5
	70
	58.3
	27
	22.5
	4.02
	80.40
	baik

	2
	 reliability 
	2
	2
	1
	0.8
	23
	19.2
	73
	60.8
	21
	17.5
	3.92
	78.40
	cukup baik

	3
	 responsiveness
	1
	1
	1
	0.8
	45
	37.5
	55
	45.8
	18
	15.0
	3.73
	74.60
	cukup baik

	4
	 assurance
	2
	2
	2
	1.7
	45
	37.5
	61
	50.8
	10
	8.3
	3.63
	72.60
	cukup baik

	5
	 emphaty 
	0
	0
	1
	0.8
	34
	28.3
	65
	54.2
	20
	16.7
	3.87
	77.40
	cukup baik

	 
	rerata  kepuasan pelanggan 
	3.83
	76.60
	cukup baik


LAMPIRAN 6 

Hasil Uji Normalitas, Multikolinearitas, Heteroskedastisitas
NPar Tests

[image: image89.wmf]One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Uji Multikolinearitas
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Uji Heteroskedastisitas 

Charts
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LAMPIRAN 7

Hasil Analisa Regresi Linier Berganda

Regression

Y = a + b1 x1 + b2 x2 + b3 x3 + b4 x4 + b5 x5
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