BAB 6

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1l. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan hasil

penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil

kesimpulan:

I

Secara simultan kualitas Jjasa keseluruhan (KJK)
bengkel Grand Racing dan kepuasan yang dirasakan
keseluruhan {(KK) mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap minat membeli kembali, dengan nilai F
hitung (59,116) lebih besar dari F tabel (3,12) dan
nilai signifikannya (0,000) lebih kecil dari 0,05.
Dan secara parsial kualitas jasa keseluruhan (KJK)
bengkel Grand Racing dan kepuasan yang dirasakan
keseluruhan (KK) mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap minat membeli kembali, vyang ditunjukkan
dengan nilai t hitung (KJK = 2,280 & KK = 5,800)
lebih besar dari t tabel (1,99) dengan tingkat
signifikannya masing-masing (KJK = 0,025 & KK =
0,000) lebih kecil dari 0,05.

Dari Importance and Performance Matrix diketahui
terdapat tiga atribut vyang perlu ditingkatkan
bengkel Grand Racing. Diantaranya adalah satu
atribut vyang merupakan prioritas utama, vyaitu
pelayanan pengiriman mobil derek dengan
segera/cepat saat mobil pelanggan mogok (Vy4),

dengan rata-rata kinerja 3,563 dan tingkat
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kepentingan 4,488. Serta dua atribut yang merupakan
prioritas rendah, yaitu tentang janji bengkel Grand
Racing dalam menyelesaikan jasanya harus lebih
ditepati (Vi1), dengan rata-rata kinerja 3,538 dan
tingkat kepentingan 4,113, dan bengkel Grand Racihg
harus lebih memberikan perhatian individual kepada
pelanggannya (Va4), dengan rata-rata kinerja 3,250

dan tingkat kepentingan 4,125.

6.2. Saran

Dalam penelitian ini, peneliti menyadari masih
banyak keterbatasan yang dimiliki, antara lain adalah
hanya tiga variabel vyang. disoroti vyaitu kualitas,
kepuasan dan minat membeli kembali, serta hasil
penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan secara
umum, hanya sebatas untuk béngkel Grand Racing.
Sedangkan untuk penelitian selanjutnya dapat
dikembangkan dengan menggali lebih variabel-variabel
lain selain kualitas dan kepuasan yang mungkin
mempengaruhi minat membeli kembali, digunakan dimensi
selain SERVQUAL vyang lebih lengkap untuk menentukan
atribut Jjasa, dan menggunakan metode lain selain
Importance and Performance Matrix dalam
mengidentifikasikan atribut-atribut kinerja jasa untuk

ditingkatkan.
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SUCIPTO NO 18 DEMANGAN YOGYAKARTA TELP. 0274-550028, 519643

SURAT KETERANGAN

Bertindak atas nama manajemen bengkel Grand Racing,
menerangkan bahwa

Nama : Blasius Fiki Effendy

NIM : 02 06 03304
Fakultas : Teknologi Industri

Program Studi Teknik Industri
Universitas Atma Jaya Yogyakarta

Telah melaksanakan penelitian Tugas Akhir di bengkel
Grand Racing selama 5 {(lima) bulan, dari Februari sampail
Juni 2007.

Dan telah menyerahkan 1 (satu) buku Laporan Tugas Akhir
dengan judul

PENGARUH KUALITAS JASA DAN KEPJASAN PELANGGAN
DALAM PEMBENTUKAN MINAT MEM3ELI KEMBALL
(Studi Kasus Di Bengkel Grand Racing)

Demikian surat keterangan 1ini diberikan untuk dapat
dipergunakan sebagaimana mestinya.

k»afqz A paoosz
; ':‘/LH.J.J ?W :L.J.J._guu.. -

', Laksda Adisucipt .18Jogakdn1
Telp. (0274)5548%1, 519643

Y. Joko Prasetyo
(Manajer Grand Racing)
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Grand Racing

Dengan hormat,
Sehubungan dengan penyusunan penelitian Tugas Akhir
pendidikan 3Sarjana Texnik Industri Universitas Atma .Jaya

Yogyakaria, maka saya memohon kesediaan
o)

Bapak/Ibu/Sdr/Sdri meluangkan waktu untuk mengisi
kuesicner ini. Hasil dari kussioner ini nantinya
digunakar untuk keperluan penelitian  yang menduokong

hardasarkan Deng apat pribadi Andas sesuzal dengan keadasn
RASZran pendapar DrIpanl Andx SeSidr Asngan Eeaasan
yang sebenar-benarnyz. DPi sinil juga tidak ada Jawaban
Ve T L e Ty e -t = ol ok e adman sy
VE=d] G1anggap DEta arau Scirdliiy i taifteall gy a

penggaiian persepsi Bapak/Iou/3
menggunakan jasa- bengkel Grand Racing.
Semcga partisipasi dan baniuan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri

dapal Dberguna dan memberi masukan yang perarti dalam

penslitian ini. Atas bantuan dan kKerjasamanya  saya
ucapkan terima kasih.
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1. UKUORAN PERSEPSI TERHADAP KINERJA JASA (PERFORMAMNCE)

pog SR B F. 5 3

i = Bangat Tidak Setuju
2 = Tidak Setuiju

3 = Cukup Setuiu

4 = Setuiu

5 = Sangat Setuju

Dberkenaan denga

Grand Racing.

n

Grand Racing cukup luas.

No . Pernyataan % P2 3 4 § 5
L : . i
Bengkel Grand Racing mempunyai§ ; §
1. iperalatan servis vang lengkap dan ! { {
modern. § § E
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~ ' | sparepart yang lengksp dam asii. | : :
Fasilitas fisik dan sarana | !
penunjang yang disediakan bengkel | §
Grand Racing telah memadai <an | |
3. | lengkap {saat ini tersedia: :
kafetarias, ruang tunggu AC/non- |
AC, mela bilyar, toilet,%
mushola;j . ! [ i
Karvawan bengkel Grand Racing ! !
4. |berpakaian dan perpenampilan |
rapi. |
Bengkel Grand  Racing menjaga |
- kebersihan fasilitas d ruangan
77 | sekitar {misal: area keria,
toilet, ruang tunggu, dilj}.
Brea service & parkir bengkel

Bengkel Grand Rariﬁg menyediakan

! {

- informasi tentang Jjasanya secara | {

"* I figik {saat ini tersediz papan! E
o : !

nama, baliho, dan spanduk). ! j
Bengkel Grond Racing menangani |
o catatan/dokumen penting dan |
. - > :
i

&
 dan akurat.
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Pernyataan

Saiuran komunikasi

L

bengkel Grand
. _
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sebelumnya, G1l). :
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25. i dan menanggapi saran serta :
. 14
keluhan Anda. i
Bengkel |
26. ja\.J B 5 2 i
{Senin-Minggu, 08.30-16.30). !

II. URURAR TINGRAT KEFENTINGAN {IMPORTANCE)

Pernyataan-pernyataan berikut berhubungan dergan

penilaian Anda terhadap tingkat kepentingan masing-masing

atribut dalam
baengkel mobil.
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Pernyataan berikut berkaitan dengan penilaian Anda
terhadap kualitas jasa bengkel Grand Racing secara
keseluruhan.
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IV. KEPUASAN yang DIRASARAN RESELURUHANW
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LAMPIRAN 5

Uji Validitas dan Reliabilitas




Kinerja Jasa

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

%

N
Cases Valid
o Excluded?
Total

30
0
30

100.0

100.0

0

a. Listwise defetion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

920

26

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scaie Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
ltem Deleted Item Deleted Correiation -Deleted
K1 102.93 72.823 .804 .913
K2 103.57 71.151 .660 .917
K3 103.20 74.993 .565 .917
K4 103.03 73.826 .667 .915
K5 103.57 71.357 .516 .919
K6 102.33 76.023 .525 .918
K7 103.10 74.852 .551 .917
K8 103.57 75.495 .490 .918
K9 103.13 73.637 .705 .915
K10 103.63 75.413 .442 .919
| K11 104.00 73.862 477 .918
I K12 103.53 69.292 .647 .916
K13 103.37 76.240 .533 .918
K14 103.73 71.237 .630 .915
K15 103.47 74.947 .458 .918
K16 103.37 71.620 .509 .919
K17 103.33 76.161 .505 .918
K18 103.03 73.206 .741 .914
K19 102.70 76.562 .483 .918
K20 103.40 76.938 471 .919
K21 103.70 76.424 .505 .918
K22 103.67 71.885 .500 .979
K23 103.13 74.051 .655 .916
K24 103.83 73.865 .555 .917
K25 103.60 74.179 .537 .917
K26 103.40 77.076 .448 .919




Tingkat Kepentingan
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of items

.951

26

Item-Total Statistics

Scale Curnrecled Cronbach's
Secale Mcan if Variance if item-Total Alpha if ltem
item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
11 110.87 51.430 .452 : .951
2 110.97 50.309 .540 .950
13 111.37 48.171 .790 .947
14 111.60 51.076 .525 .950
15 111.60 51.421 .453 .951
16 110.97 49.482 .681 .949
17 111.40 48.455 .765 .948
18 111.13 48.464 732 .948
19 111.60 51.214 .496 .950
110 111.10 48.024 .813 .947
111 111.63 51,689 457 .951
112 111.60 51.076 .525° .950
13 . 111.30 48.562 .708 .948
114 110.93 49.789 .668 .949
115 110.93 49.720 .680 .949
116 111.07 48.271 794 .947
117 110.97 49.206 .729 .948
118 111.57 50.875 .512 .950
119 110.93 49.720 .680 .949
120 111.30 48.355 .739 .948
121 111.10 48.300 770 .948
122 111.57 50.530 .578 .950
123 111.60 51.421 .453 .951
124 111.63 51.895 .409 .951
125 111.50 49.707 .642 .949
126 111.10 48.369 .760 .948




Minat Membeli Kembali

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

Cases

Valid
Excluded®
Total

%
30 100.0
0 .0
30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.822 12

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
ltern Deleled lern Deleled Cornrelalion Deleled
MMK1 39.30 15.666 .461 .810
MMK2 39.07 16.547 417 .815
MMK3 39.50 15.983 410 .814
MMK4 39.10 15.472 .569 .802
MMK5 39.07 14.823 .616 797
MMKE6E 40.70 16.079 427 .813
1 MMK7 39.70 14.976 .454 .812
MMK8 39.67 14.851 .525 .804
MMK9 38.80 15.545 .506 .807
MMK10 39.77 15.220 456 811
MMK11 38.73 15.030 .491 .808
MMK12 40.43 15.013 439 .814




LAMPIRAN 6

Uji Kecukupan Data




KINERJA JASA

Respon Xi Kinerja X2 Respon X; Kinerja X2
den | (Rata-Rata) ' den Rata-Rata) '
R1 4.38 19.22 R41 4.35 18.89
R2 3.88 15.09 R42 4.19 17.58
R3 4.58 20.95 R43 3.69 13.63
R4 4.38 19.22 R44 3.85 14.79
R5 3.81 14.50 R45 4.38 19.22
R6 342 11.72 R46 3.92 15.39
R7 4.54 20.60 R47 3.96 15.69
R8 3.92 15.39 R48 3.85 14.79
R9 3.92 15.39 R49 3.88 15.09
R10 4.46 19.91 R50 4.19 17.58
R11 4.08 16.62 R51 3.81 14.50
R12 3.69 13.63 R52 4.08 16.62
R13 3.73 13.92 R53 3.69 13.63
R14 4.54 20.60 R54 3.85 14.79
R15 4.42 19.56 R55 4.12 16.94
R16 4.12 16.94 R56 4.27 18.23
R17 3.96 15.69 R57 3.73 13.92
R18 3.81 14.50 R58 4.00 16.00
R19 4.46 19.91 R59 4.15 17.25
R20 4.35 18.89 R60 3.81 14.50
R21 4.58 20.95 R61 4.46 19.91
R22 3.69 13.63 R62 4.23 17.90
R23 3.92 15.39 R63 4.31 18.56
R24 4.38 19.22 R64 3.85 14.79
R25 4.31 18.56 R65 4.04 16.31
R26 3.65 13.35 R66 4.62 21.30
R27 3.88 15.09 R67 3.62 13.07
R28 4.12 16.94 R68 4.62 21.30
R29 4.65 21.66 R69 4.23 17.90
R30 4.42 19.56 R70 4.42 19.56
R31 4.35 18.89 R71 4.08 16.62
R32 4.27 18.23 R72 3.88 15.09
R33 3.85 14.79 R73 3.81 14.50
R34 3.77 14.21 R74 427 18.23
R35 4.27 18.23 R75 3.77 14.21
R36 4.08 16.62 R76 3.96 15.69
R37 3.88 15.09 R77 4.31 18.56
R38 3.73 13.92 R78 4.04 16.31
R39 4.35 18.89 R79 4.38 19.22
R40 4.08 16.62 R80 4.27 18.23

Total 327.62 1348.37




Tingkat Kepentingan

Respon | X kepentingan X2 Respon | X kepentingan X2
den | (Rata-Rata) ' den | (Rata-Rata) '
R1 4.62 21.30 R41 454 20.60
R2 4.77 22.75 R42 4.00 16.00
R3 4.92 24.24 R43 4.96 24.62
R4 4.54 20.60 R44 4,00 16.00
R5 4.12 16.94 R45 4.15 17.25
R6 4.38 19.22 R46 4.00 16.00
R7 4.42 19.56 R47 4.65 21.66
R8 4.19 17.58 R48 4.00 16.00
R9 4.12 16.94 R49 4.62 21.30
R10 4.73 22.38 R50 4.08 16.62
R11 4.46 19.91 R51 4.00 16.00
R12 4.42 19.56 R52 4.62 21.30
R13 4.00 16.00 R53 4.00 16.00
R14 4.73 22.38 R54 4.00 16.00
R15 4.00 16.00 R55 4.00 16.00
R16 4.46 19.91 R56 4.31 18.56
R17 4.08 16.62 R57 4.00 16.00
R18 4.31 18.56 R58 4.58 20.95
R19 4.73 22.38 R59 5.00 25.00
R20 4.77 22.75 R60 4.00 16.00
R21 4.77 22.75 R61 4.50 20.25
R22 4.23 17.90 R62 4.00 16.00
R23 4.54 20.60 R63 4.65 21.66
R24 4.04 16.31 R64 4.19 17.58
R25 4.69 22.02 R65 4.00 16.00
R26 4.38 19.22 R66 4.12 16.94
R27 4.54 20.60 R67 4.31 18.56
R28 4.46 19.91 R68 4.42 19.56
R29 4.96 24.62 R69 4.15 17.25
R30 4.15 17.25 R70 412 16.94
R31 4.46 19.91 R71 4.00 16.00
R32 427 18.23 R72 4.58 20.95
R33 4.00 16.00 R73 4.00 16.00
R34 4.38 19.22 R74 5.00 25.00
R35 4.58 20.95 R75 4.00 16.00
R36 4.00 16.00 R76 4.38 19.22
R37 4.65 21.66 R77 4.65 21.66
R38 4.12 16.94 R78 4.50 20.25
R39 4.00 16.00 R79 4.58 20.95
R40 4.00 16.00 R80 4.23 17.90

Total 347.88 | 1520.14




KUALITAS JASA (KJK)

Rz-se':'on Xi koK Xiz Redse':'on Xi kok Xiz
R1 4 16 R41 5 25
R2 4 16 R42 4 16
R3 5 25 R43 3 9
R4 4 16 R44 4 16
R5 4 16 R45 5 25
R6 3 9 R46 4 16
R7 5 25 R47 4 16
R8 4 16 R48 4 16
R9 4 16 R49 4 16
R10 5 25 R50 4 16
R11 4 16 R51 4 16
R12 3 9 R52 4 16
R13 3 9 R53 3 9
R14 5 25 R54 4 16
R15 4 16 R55 4 16
R16 4 16 R56 4 16
R17 4 16 R57 3 9
R18 4 16 R58 4 16
R19 5 25 R59 4 16
R20 4 16 RGO 4 16
R21 5 25 R61 5 25
R22 3 9 R62 5 25
R23 4 16 R63 4 16
R24 5 25 R64 4 16
R25 4 16 R65 4 16
R26 3 9 R66 5 25
R27 4 16 R67 3 9
R28 4 16 R68 5 25
R29 5 25 R69 4 16
R30 4 16 R70 5 25
R31 5 25 R71 4 16
R32 5 25 R72 4 16
R33 4 16 R73 4 16
R34 4 16 R74 4 16
R35 5 25 R75 4 16
R36 4 16 R76 4 16
R37 4 16 R77 5 25
R38 3 9 R78 4 16
R39 5 25 R79 5 25
R40 4 16 R80 4 16

Total 331 1399




KEPUASAN YANG DIRASAKAN KESELURUHAN (KK)

Red_sel.:lon ) Xiz R:se’::m ) X2
R1 4 16 R41 5 25
R2 4 16 R42 4 16
R3 5 25 R43 3 9
R4 4 16 R44 4 16
R5 5 25 R45 5 25
R6 3 9 R46 4 16
R7 5 25 R47 4 16
R8 3 9 R48 3 9
R9 4 16 R49 4 16
R10 5 25 R50 4 16
R11 4 16 R51 4 16
R12 4 16 R52 4 16
R13 3 9 R53 3 9
R14 5 25 R54 4 16
R15 3 9 R55 4 16
R16 4 16 R56 4 16
R17 4 16 R57 4 16
R18 3 9 R58 4 16
R19 5 25 R59 4 16
R20 4 16 R60 3 9
R21 5 25 R61 3 9
R22 3 9 R62 5 25
R23 4 16 R63 4 16
R24 3 9 R64 4 16
R25 4 16 R65 4 16
R26 3 9 R66 5 25
R27 4 16 R67 4 16
R28 4 16 R68 5 25
R29 5 25 R69 4 16
R30 4 16 R70 5 25
R31 5 25 R71 4 16
R32 5 25 R72 4 16
R33 4 16 R73 4 16
R34 3 9 R74 3 9
R35 5 25 R75 4 16
R36 4 16 R76 4 16
R37 4 16 R77 5 25
R38 3 9 R78 3 9
R39 5 25 R79 5 25
R40 4 16 R80 4 16

Total 323 1341




MINAT MEMBELI KEMBALI {(MMK)

xi MMK

xi MMK

Respon X2 Respon X2
den | (Rata-Rata) ' den | (Rata-Rata) '
R1 3.58 12.84 R41 4.00 16.00
R2 375 14.06 R42 3.67 13.44
R3 4.25 18.06 R43 3.42 11.67
R4 3.83 14.69 R44 3.33 11.11
R5 2.83 8.03 R45 3.83 14.69
R6 342 11.67 R46 3.25 10.56
R7 3.92 15.34 R47 3.58 12.84
R8 3.17 10.03 R48 3.42 11.67
R9 342 11.67 R49 3.50 12.25
R10 4.33 18.78 R50 3.58 12.84
R11 3.67 13.44 R51 3.58 12.84
R12 3.58 12.84 R52 3.42 11.67
R13 3.33 11.11 R53 342 11.67
R14 4.08 16.67 R54 3.58 12.84
R15 3.33 11.11 R55 3.58 12.84
R16 342 11.67 R56 3.67 13.44
R17 3.58 12.84 R57 3.17 10.03
R18 3.17 10.03 R58 3.50 12.25
R19 4.00 16.00 R59 3.50 12.25
R20 342 11.67 R&60 325 10.56
R21 4.08 16.67 R61 3.17 10.03
R22 3.17 10.03 R62 4.00 16.00
R23 3.68 12.84 R63 325 10.56
R24 325 10.56 R64 3.50 12.25
R25 3.50 12.25 R65 3.58 12.84
R26 3.33 11.11 R66 375 14.06
R27 3.58 12.84 R67 3.33 11.11
R28 3.67 13.44 R68 4.00 16.00
R29 4.08 16.67 R69 3.58 12.84
R30 3.58 12.84 R70 3.83 14.69
R31 3.92 15.34 R71 3.67 13.44
R32 3.83 14.69 R72 3.58 12.84
R33 3.58 12.84 R73 3.50 12.25
R34 3.25 10.56 R74 3.25 10.56
R35 3.92 15.34 R75 3.67 13.44
R36 342 11.67 R76 3.58 12.84
R37 342 11.67 R77 3.83 14.69
R38 3.25 10.56 R78 317 10.03
R39 4.00 16.00 R79 3.67 13.44
R40 3.50 12.25 R80 3.67 12.84

Total 285.83 [1027.65




= KINERJA JASA

Dari penelitian diketahui:

Xj_ =
|
i WEi =
|
“, TR’
i N —

K
g =

selanjutnya dapat dihitung nilai N’

(W) |

N'=

(
Ngtops

data skor jawaban Kinerja Jasa
327,62

1348, 37

80

2 (tabel 3.1.)

0,05 (tabel 3.2.)

sebagai berikut;

D X

2

\/80(134837)~(327,62)}

2

327,62

= TINGKAT KEPENTINGAN

Dari penelitian diketahui:

Xy
IXi =
yX:iZ=
N =

K
S

data skor jawaban Tingkat Kepentingan
347,88

1520,14

80

2 (tabel 3.1.)

0,05 (tabel 3.2.)

selanjutnya dapat dihitung nilai N’ sebagai berikut;




KST\/N(ZXI'Z)— ¥ xif 2

V= DX
2 2
_~_/80(1520,14)~ (347,38
v | 0.05

34788

N = 7,77 =~ 8

* RUALITAS JASA KESELURUHAN

Dari penelitian diketahui:

X3y = data skor jawaban Kualitas Jasa Keseluruhan
YX; = 331 |

7X:2= 1399
N = 80

K =z (tabel 3.1.)

S = 0,05 (tabel 3.2.)

selanjutnya dapat dihitung nilai N’ sebagai berikut;

K W)y |
> X

331

> [
2 Y
. [0,05 /80(1399)-(331)

NI

34,45 = 35



s KEPUASAN YANG DIRASAKAN KESELURUHAN

Dari penelitian diketahui:

X; = data skor jawaban Kepuasan vyang Dirasakan
Keseluruhan

YXi = 323

$X;% = 1341

N = 80

K = 2 (tabel 3.1.)

S = 0,05 (tabel 3.2.)

selanjutnya dapat dihitung nilai N’ sebagai berikut;

——JA«E:X}) CZJH

N'=
E:XI
2 \?
_=_\[80(1341)- (323)?
v 005
323
N’ = 4526~ 46

»* MINAT MEMBELI KEMBALI

Dari penelitian diketahui:

X; = data skor jawaban Minat Membeli Kembali
5Xi = 285,83

¥X;¥= 1027, 65

N = 80

K = 2 (tabel 3.1.)

S

0,05 (tabel 3.2.)

selanjutnya dapat dihitung nilai N’ sebagai berikut;




%/1\/(2)(:2)—(2)(:)z 2

> Xi

) : —\?
e - 3
505 1/80(1027,65)— (285.83)

28583




LAMPIRAN 7

Statistik Deskriptif




Frekuensi KJK, KK, dan MMK

Statistics
KUK KK MMK
N Valid 80 80 80
Missing 0 e 0
Mean 4.14 4.04 3.5728
Std. Deviation 611 .683 28391
Minimum 3 3 2.83
Maximum 5 5 4.33
Frequency Table
KJK
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 10 12.5 12.5 12.5
4 49 61.3 61.3 73.8
5 21 26.3 26.3 100.0
Total 80 100.0 100.0 '
KK
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 17 21.3 21.3 21.3
4 43 53.8 53.8 75.0
5 20 25.0 25.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
MMK
Cumulative
Frequency Perceni Valid Percent Percent
Valid 2.83 1 1.3 1.3 1.3
3.i7 6 7.5 7.5 8.8
3.25 7 8.8 8.8 17.5
3.33 5 6.3 6.3 23.8
3.42 10 12.5 12.5 36.3
3.50 7 88 8.8 45.0
3.58 - 16 20.0 20.0 65.0
3.67 8 10.0 10.0 75.0
3.75 2 2.5 2.5 77.5
3.83 5 6.3 6.3 83.8
3.92 3 3.8 3.8 87.5
4.00 5 6.3 6.3 3.8
4.08 3 3.8 3.8 97.5
4.25 1 1.3 1.3 98.8
4.33 1 1.3 1.3 100.0
Total 80 100.0 100.0




Frekuensi Dimensi MMK

Statistics
Loyalty Switch PayMore
N Valid 80 80 80
Missing 0 0 0
Mean 4.0325 2.8313 3.6625
Std. Deviation .37171 .52738 .59414
Statistics
Int.Resp Ext.Resp
N Valid 80 80
Missing 0 0
Mean 4.5250 2.9542
Std. Deviation .52711 .53234
rrequency Table
MB1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 1.3 1.3 1.3
3 8 10.0 10.0 11.3
4 62 77.5 77.5 88.8
5 9 11.3 11.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
MB2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 1 1.3 1.3 1.3
4 61 76.3 76.3 77.5
5 18 22.5 22.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
MB3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 22 27.5 27.5 27.5
4 52 65.0 65.0 92.5
5 6 7.5 7.5 100.0
Total 80 100.0 100.0




MB4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 8 10.0 10.0 10.0
4 61 76.3 76.3 86.3
5 11 13.8 13.8 100.0
. Total 80 100.0 100.0
MBS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 8 10.0 10.0 70.0
4 54 67.5 67.5 7.5
5 18 22.5 22.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
MB6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 58 72.5 72.5 72.5
3 22 27.5 27.5 100.0
Total - 80 100.0 100.0
MB7
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 16 20.0 20.0 20.0
3 17 21.3 21.3 41.3
4 47 58.8 58.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
MB8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 5 6.3 6.3 6.3
3 17 21.3 21.3 27.5
4 58 72.5 72.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
MB9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 1 1.3 .13 1.3
4 36 45.0 45.0 46.3
5 43 53.8 53.8 100.0
Total 80 100.0 100.0




MB10

Cumulative
Frequency Percent Valia Percent Percent
Valid 2 28 35.0 35.0 35.0
3 21 26.3 26.3 61.3
4 31 38.8 38.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
MB11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 25 3.8 31.3 31.3
3 25 51.3 31.3 62.5
4 30 37.5 37.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
MB12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 35 43.8 43.8 43.8
3 23 36.3 36.3 80.0
4 16 20.0 20.0 100.0
Total 80 100.0 100.0




LAMPIRAN 8

Uji Pengaruh Kualitas Jasa Keseluruhan
dan Kepuasan yang Dirasakan Keseluruhan
terhadap Pembentukan Minat Membeli
Kembali



Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
MMK 3.5728 .28391 80
KJK 4.14 €11 80
KK 4.04 .683 80

Correlations

MMK KJK KK
Pearson Correlation MMK 1.000 .658 .761
KJK .658 1.000 .715
KK 761 .715 1.000
Sig. (1-tailed) MMK } .000 .000
KJK .000 : .000
KK .000 .000 :
N MMK 80 80 80
KJK 80 80 80
KK 80 80 80
ariables Entered/RemovedP®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 KK, KJK? . | Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependeni Variable: MMK
Model Summary
Adjusted R | Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate
1 7782 .606 .595 .18060
a. Predictors: (Constant;, KK, KUK
ANOVAP
Sum of
Model Squares daf Mean Square F Sig.
1 Regression 3.856 2 1.928 59.116 .0008
Residual 2.511 77 .033
Total 6.368 79

a. Predictors: (Constant), KK, KUK
b. Dependent Variable: MMK




Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Mode! B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 2.128 .142 14.932 © .000
KJK .108 .048 .233 2.280 .025
KK .247 .043 .594 5.800 .000

a. Dependent Variable: MMK




LAMPIRAN O

Tabel Distribusi r, t, dan F




Tabel Distribusi t

of 2 59 5% o 2.5% 5%
1 12.71 6.31 41 202 1.68
2 4.3 2.92 42 2.02 1.68
2 318 235 432 202 1.68
4 278 2.13 44 202 1.68
5 2.57 262 45 261 1.68
6 245 1.94 46 201 1.68
7 2.36 1.89 47 2.01 1.68
g 2.3% 1.85 48 201 168
9 226 1.83 49 201 1.68
10 2.23 1.81 50 201 1.68
17 22 1.8 51 201 1.68
15 2.18 1.78 §2 2.01 1.67
i3 216 £+ 77 53 281 187
14 214 1.76 54 2 1.67
15 213 1.75 55 2 1.67
18 * 212 175 56 2 1.67
17 211 74 57 2 1.67
i8 2.1 1.73 58 z .87
19 209 1.73 59 2 1.67
20 2.09 1.72 60 2 1.67
¢ 208 172 &1 2 167
22 207 1.72 52 2 1.67
23 207 1.71 63 2 1.67
24 206 1.7% &4 2 1.67
25 206 1.71 &5 2 1.67
26 2.56 173 &5 2 7.6F
27 205 17 67 2 1.67
28 2.05 17 68 2 1.67
2g 244 17 fo 1.89 1.67
30 204 1.7 70 1.89 1.67
37 204 i7 7 1.99 1.67
32 204 1.69 72 1.99 1.67
33 2.03 1.69 73 1.99 167
34 203 1.5 74 1.99 187
35 2.03 1.59 75 199 1.67
36 2.03 1.69 76 1.99 1.67
37 203 1.69 7 1.99 1.66
38 202 1.69 78 1.99 1.66
38 262 7.68 i 155 7.56
40 2.02 1.68 80 199 '] 1686




TABEL DISTRIBUSIR

DI 1 5% | DF | 54 | GF | 5% | OF | 5%
1T 109971 51 10271 105 | 0.194| 351 | 0.159
2 logsol 52 |0263] 102 [ 0.193} 152 | 0.158
3 |0878| 53 |0266| 103 | 0.102] 153 [ 0.158
4 0.811 54 02631 104 | 0.191 | 154 | 0.i157
5 10754! 55 |0261} 05 !6.190] 155 | 0.157
6 |0707] 55 | 0259 106 | 0.189] 156 | 0.156
7 loess| 57 |0.256| 107 | 0.188| 157 | 0.156
8 |o0532) 58 | 0254 108 | 0.187| 158 | €.155
9 |oe02) 55 | 0252 109 | 0.187 ) 159 | 0.i55
10 los7s| 60 | 02501 110 } 0.185| 160 | 0.154
11 05531 61 |0.248| 111 [0.185} 161 | 0.154
12 10532] 62 0246} 112 | 0.184] 162 | 0.152
13 |lo0514) 63 |0244| 113 | 0.183} 163 | 0.153
14 | 0497| 64 | 02421 114 | 0.182| 164 { 0.152
15 1 0482] 65 {0240| 115 | 0.182| 165 | 0.152
16 |0468| 66 ;{0239 116 | 0.181} 166 | 0.151
17 lo4s6] 67 |0237| 117 | 0.180| 167 | 0.151
18 10444] 68 | 02351 118 | 0.179} 168 | 0.151
19 | 0433] 69 |0234] 119 1 0.179| 169 | 0.150
20 04231 7¢ 10232} 120 1 0.178| 170 | 0.150
21 10413] 71 10230| 121 10477 | 171 | 0.149
22 1 0404a] 72 {0229] 122 {0176 172 { 0.749
23 10396] 73 | 0227 123 10176} 173 | 0.148
24 0.388 74 02267 124 1 0.1754 174 1 0.148
25 10381) 75 | 0.224] 125 | 0.174| 175 | ©.148
26 10374| 76 102231 126 | 0.174| 176 | 0.147
27 10367| 77 | 0221 127 | 0.173{ 177 [ 0.147
28 |0361) 78 | 0220} 128 [0.172| 173 | 0.145
29 10355] 79 {0219] 129 {0.172} 179 { 0.146
30 {0349 80 }0.237} 130 | 0.171] 180 | 0.148
31 {0344 81 | 0216 131 | 6.170| 181 | 0.135
32 10339 82 ] 0215 132 | 0.170] 182 | 0.745
33 | 03341 83 |0213] 133 | 0.169| 183 | 0.144
34 10329| 84 | 0212} 134 {0.168| 184 | 0 144
35 103251 85 | 0211} 135 | 0.163| 185 | 0 144
36 10320 86 |0210| 136 }.0.1671 186 | 0.143
37 103161 87 {0208) 137 | 0.167 | 187 | 0.142
ag | 0312] 88 | 0207 138 | 0.165| 183 | 5.142
39 |0308| 89 | 02061 139 | 0.165} 189 | 0.142
40 103041 90 | 0205 140 {0.165] 190 | 0.142
41 0.301 91 02041} 141 1 01641 191 1 0.141
42 02071 92 | 0203 142 |0.164 | 192 | 6.141]
43 102941 93 | 0202] 143 0163} 193 | 0141
44 0.291 94 0.201 144 1 03331 194 1 D 140
45 02831 95 | 0200] 145 [0.162 195 | 0.140
46 10285| 96 |0.199| 146 }0.161{ 195 | 0.339
47 |o282] 97 {0198 | 147 | 0.161] 197 } 0139
48 10279| 98 10197} 148 | 0.160| 198 | 6.139
49 | 02761 99 | 0196 149 | 0.160] 199 | 0.133
50 | 0273 100 { 0.195} 150 | 0.159| 200 | 0128




Tabel Distribusi F

df 1 2 3 of 1 2 3
1 161.45 | 199.5 | 215.71 41 4.08 3.23 283
2 18.51 19 19.16 42 4.07 322 2.83
3 10.13 | 9.55 9.28 43 4.07 3.21 2.82
4 7.71 6.94 6.59 44 4.06 3.21 282
5 6.61 5.79 541 45 4.06 3.2 2.81
6 5.99 5.14 4.76 46 4.05 3.2 2.81
7 5.59 4.74 4.35 47 4.05 3.2 2.8
8 532 4.46 4.07 48 4.04 3.19 28
9 512 4.26 3.86 49 4.04 3.19 2.79
10 4.95 4.1 3.71 50 4.03 3.18 2.79
11 4.84 3.98 3.59 51 4.03 3.18 2.79
12 4.75 3.89 3.49 52 4.03 3.18 2.78
13 4,67 3.81 3.41 53 4.02 3.17 2.78
14 4.6 3.74 3.34 54 4.02 3.17 2.78
15 4.54 3.68 3.29 55 4.02 3.16 277
16 4.49 3.63 3.24 56 4.01 3.16 277
17 4.45 3.59 32 57 4.01 3.16 277
18 4.41 3.55 3.16 58 4.01 3.16 2.76
19 4.38 3.52 3.13 59 4 3.15 2.76
20 4.35 3.49 3.1 60 4 3.15 2.76
21 4.32 3.47 3.07 61 4 3.15 276
22 43 3.44 3.05 62 4 3.15 275 -
23 4.28 3.42 3.03 63 3.99 3.14 275
24 4.26 34 3.01 64 3.99 3.14 2.75
25 4.24 3.39 2.99 65 3.99 3.14 275
26 423 3.37 298 66 3.99 3.14 2.74
27 4.21 3.35 2.96 67 3.98 3.13 2.74
28 4.2 3.34 2.95 68 3.98 3.13 2.74
29 4.18 3.33 293 69 3.98 3.13 2.74
30 417 3.32 292 70 3.98 3.13 2.74
31 4.16 3.3 291 71 3.98 3.13 273
32 4.15 3.29 2.9 72 3.97 3.12 2.73
33 4.14 3.28 2.89 73 3.97 3.12 273
34 413 3.28 2.88 74 3.97 3.12 273
35 4.12 3.27 287 75 397 312 2.73
36 4.11 3.26 2.87 76 3.97 3.12 2.72
37 411 3.25 2.86 77 3.97 3.12 272
38 4.1 3.24 2.85 78 3.96 3.11 2.72
39 4.09 3.24 285 79 3.96 3.11 2.72
40 4.08 3.23 2.84 80 3.96 3.11 272




