BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

V.1. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh dari service
qualtiy terhadap customer retention dan untuk mengidentifikasi pemoderasian
variabel price perception dan customer indifference pada hubungan antara
service quality dan customer retention.

Dari hasil analisis data, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan, yaitu:

1. Hasil analisis karakteristik responden dapat disimpulkan sebagai berikut:
a. Mayoritas responden yang menjadi obyek dalam penelitian adalah
pria.
b. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pendapatan
antara Rp. 500.100 sampai Rp. 1.000.000.
2. Dari analisis regresi diperoleh bahwa variabel service quality berpengaruh
secara signifikan terhadap customer retention.
3. Dari analisis regresi dengan variabel pemoderasi diperoleh bahwa price
perception dan customer indifference memoderasi hubungan antara service

quality dan customer retention.
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V.2. Implikasi Manajerial

Service quality yang memuaskan akan mengakibatkan kepuasan pelanggan
sehingga akan memicu terjadinya customer‘retention. Dengan diketahuinya
pengaruh dani service quality terhadap customer retention tersebut, maka
diharapkan perusahaan telekomunikasi seluler tidak lupa pentingnya
memperhatikan service quality yang diberikan perusahaan kepada konsumen.
Perusahaan diharapkan dapat memperhatikan keinginan konsumen khususnya
mahasiswa yang ternyata juga peduli terhadap service quality yang diterima.

Dari hasil penelitian, price perception dan customer indifference
memberikan pengaruh pada hubungan antara service quality terhadap customer
retention, hasil tersebut dapat sebagai masukan informasi bagi perusahaan.
Service quality yang dapat dilakukan oleh perusahaan sebagai contoh, dengan
memberikan akses pelayanan yang dapat diandalkan (sinyal kuat, jangkauan
sinyal luas, gangguan sinyal yang hampir tidak pernah ada), kemudahan
memperoleh informasi yang diinginkan (seperti sms pemberitahuan apabila ada
layanan atau info terbaru, dapat juga ménghubungi customer service),
mengikuti perkembangan kebutuhan konsumen (seperti saat ini kebutuhan
internet mobile). Perusahaan juga dibarapkan ﬁdék lupa memperhatikan price
perception dan customer indifference dari konsumen, karena konsumen juga
menilai apakah layanan yang diterima sesuai dengan biaye; yang ada, dan juga
apabila konsumen memiliki tingkat customer indifference rendah, konsumen
akan membandingkan layanan yang diperoleh antara provider seluler satu .

dengan provider seluler lainnya.
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Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini tentunya juga memiliki keterbatasan. Besar pengaruh yang
diberikan oleh variabel service quality dapat dikatakan cukup kecil yaitu hanya
sebesar 4%, hal tersebut mungkin disebabkan karena pertanyaan untuk variabel
tersebut belum menggunakan lima dimensi service quality dari Parasurahman
et al. (1991), dimana pada acuan tersebut pertanyaan-pertanyaan mengeﬁai
service quality dapat lebih luas. Keterbatasan lainnya adalah penelitian ini
dilakukan pada perusahaan telekomunikasi séluler secara keseluruhan yaitu
perusahaan telekomunikasi seluler GSM dan perusahaan telekomunikasi

seluler CDMA.

Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Diharapkan pada penelitian selanjutnya, pertanyaan pada variabel service
quality dapat mempergunakan lima dimensi service quality oleh Parasurahman
et al. (1991). Penelitian yang dilakukan juga lebih spesifik yaitu pada
perusahaan telekomunikasi seluler GSM atau pada perusahaan telekomunikasi
seluler CDMA. Penulis juga menyarankan variabel moderasi yang digunakan

untuk penelitian selanjutnya juga dapat diperbanyak.
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Data Pribadi
Isilah data-data pribadi anda.
1. Jenis Kelamin
a.pria
b.wanita
2. Umur 1 . coccot tahun
3. Uang Saku per bulan
a. <Rp. 500.000
b. Rp. 500.100 - Rp. 1000.000
¢. Rp. 1.000.100 — Rp. 1.500.000
d. Rp. 1.500.100 — Rp. 2.000.000
e. > Rp. 2.000.000

Pertanyaan untuk Responden
Petunjuk : Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberi tanda silang (x)

pada jawaban yang paling mewakili pendapat anda.

Keterangan :
Sangat Tinggi (ST), Tinggi(T), Netral (N), Rendah (R), Sangat Rendah (SR).
Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Netral (N), Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak
Setuju (STS). A
Jasa telekomunikasi seluler / provider seluler [(Telkomsel : Kartu Halo, Simpati,
Kartu As, Telkom Flexi), (Indosat : Im3, Matrix, Mentari, Star One), (XL
X-Plor, Jempol, Bebas), (Mobile-8 : Fren), (Esia)]

Pertanyaan-pertanyaan berikut ini berhubungan dengan pengalaman Saudara
setelah menggunakan pelayanan jasa telekomunikasi seluler / provider seluler
yang Saudara pakai saat ini

No. | Uraian

Retention
Kemungkinannya saya berhenti berlangganan pelayanan jasa telekomunikasi seluler yang saya
pakai saat ini

‘1. | Enam bulan yang akan datang. : SR R | N T | ST
2. | Tahun depan. "SR| R | N | T | ST
3. | Dua tahun ke depan. SRt R | N |.T | ST
Service Quality
1. | Provider seluler yang saya pakai dapat memberikan SS S N | TS | STS
informasi yang saya butuhkan sebagai pelayanan
terbaiknya.
2. | Customer service dari provider seluler yang saya pakai’ SS S N | TS | STS
memberikan penjelasan mengenai segala sesuatu dengan
sederhana.
3. | Saya yakin provider seluler yang saya pakai akan SS | S N | TS | STS

memenuhi kebutuhan saya di masa yang akan datang.




No. Uraian
4, | Provider seluler yang saya pakai akan tetap eksis di| SS TS | STS
masa yang akan datang.
5. | Customer service dari provider seluler yang saya pakai SS TS | STS
handal dan pandai.
6. | Customer service dari provider seluler yang saya pakai SS TS | STS
ramah. '
7. | Apabila terjadi kesalahan (misal : gangguan/error sinyal | SS TS | STS
dari pusat), provider seluler yang saya pakai akan segera
memperbaiki. .
8. | Mudah menghubungi provider seluler yang saya pakai SS TS | STS
kapan saja diperlukan. _
9. | Provider seluler yang saya pakai memahami apa yang SS TS | STS
saya butuhkan (contoh : layanan sms, koneksi internet,
din).
10. | Provider seluler yang saya pakai peduli dengan SS TS | STS
keamanan saya (privasi bertelekomunikasi).
11. | Provider seluler yang saya pakai dapat dipercaya SS TS | STS
(layanan tersedia kapanpun saya inginkan).
12. | Provider seluler yang saya pakai menawarkan seluruh SS TS [ STS
pelayanan yang saya harapkan dari sebuah provider
seluler.
| Indiff erence ,
1. | Mengganti provider seluler tidak akan membawa SS TS | STS
banyak perubahan bagi saya.
2. | Terdapat sangat sedikit perbedaan antara keseluruhan "SS TS | STS
pelayanan yang disediakan oleh provider seluler yang
ada.
3. | Pengeluaran biaya provider seluler saya rendah. SS TS | STS
Price perceptions | |
1. | Tarif yang dibebankan oleh provider seluler yang saya SS TS | STS
pakai sudah sesuai/masuk akal.
2 | Tarif provider seluler yang saya pakai mampu bersaing 1SS TS [ STS
dengan tarif provider seluler lainnya.
3. | Tarif provider seluler yang saya pakai terjangkau oleh SS TS | STS
semua kalangan.
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3.42
3.67
3.67
3.42
4.00
3.17
417
3.42
3.17
4.17
4.33
4.08

WA OUWWOWWALAMDAALDDARADOWOANNOOORAOBOONORARDLDREOAAWOWWWONMMMAAMNOLOWWOLDLMW

AR OABRMNOAORMARANDRAIANNMMNAOCOOOWOANMNDMDNAORLOA LCWOONORALARLADOAWLWOODMPA®

ABONWAANNODWODRRLOAWOAAMADMOOARAWDDRDWLOWANNWWOWWONORAONMOAOANOOAGGWOAWLNDOWWWA

3.33
3.67
3.67
4.33
2,67
3.00
5.00
3.00
4.33
4.00
2.67
2.67
3.67
2.33
3.00
4.00
3.00

1.33

3.67
3.00
3.67
3.33
3.33
2.33
3.33
3.33
3.33
3.67
3.33
3.33
4.67
4.67
2.67
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.67
3.67
3.33
3.67
3.67
3.67
4.00
4.00
3.33
3.00
3.33
3.00
4.67
3.67
3.67

BDOACNOLOOAODDIWODRADBENNAALDEAPRAANOAOADNDOADONWOLOANDWOLONODDAMNODMADOWLAEOWW®
-hU’INW-h(h(h(!lw(»)-h-h.-b(»)l\)-h-h-h-h-h.h(»)-h-h-h-bml\)(h-hm—‘wl\)-h-h(nwl\)-h.hm(h-h-h'h-hU’lQ)O'IU'IOO-h(D

WODBNWOUAMDMOIDPRPWORAADONARAOGEDEDMAMPANOAMDIPENAMONDMDOCODOW-2DDDOPODMLIEPLOALOOGLWW

10

15
14

15
12
12
13
11
13
15
10
11

10
15
12
12

10

12

14

12
12
1
13

12
12
12
12
11

12

12
12
12

10
13
15
12
1

14
11

3.00 13.25
3.33 10.83
3.00 10.76
5.00 25.00
4.67 16.72
3.00 10.25
5.00 18.76
4.00 14.00
4.00 17.00
4.33 17.69
3.67 9.47
4.33 15.89
5.00 23.75
3.33 14.44
3.67 15.89
2,00 8.83
3.33 12.22
5.00 25.00
4.00 19.33
4.00 12.67
2.67 9.1
3.33 13.06
1.67 5.69
3.00 11.25
4.00 18.00
4.67 17.50
2,67 8.89
3.00 9.25
4.00 17.33
4.00 17.67
3.67 12.83
4.33 10.11
2.67 11.11
4.00 15.00
4.00 13.00
4.00 13.67
4,00 16.00
3.67 13.14
4.00 1567
2.00 8.83
2.67 8467
4.00 14.33
4.00 13.67
4.00 14.67
3.00 11.00
3.33 11.39
4,33 17.33
5.00 15.83
4.00 16.67
3.67 12.53
2,67 8.44
1.67 6.94
4.67 20.22
3.67 14.97

14.72
11.92
13.14
21.67
9.56
10.25
18.75
10.50
18.42
16.33
6.89
9.78
17.42
10.11
13.00
17.67
11.00
6.67
17.72
9.50
12.53
13.06
11.39
8.75
16.00
12.50
11.11
11.31
14.44
14.72
16.33
10.89
11.11
11.25
13.00
10.25
12.00
10.75
15.67
16.19
11.92
11.94
12.53
13.44
13.44
13.67
16.00
10.56
12.50
11.39
9.50
19.44
15.89
14.97



AAADMONAOWOWADMLMDIMIAOW2WOLALIEDMONIMOMOBADMMARMOGOIMAADMOOIENNDEORMDDEDDOOORNDDOOLNDHLDM

45
37
46
36
36
35
22
45
36
40
46
48
45
37
52
41
43
41
42
46

54
42
47
39
50
58
40
40
43
47

44
52
42
42
42
36
41
42
42
55
49
42
45
39
45
60
39
45

47
49
47

3.75
3.08
3.83
3.00
3.00
2.92
1.83
3.75
3.00
3.33
3.83
4.00
3.75
3.08
4.33
3.42
3.58
3.42
3.50
3.83
3.67
4.50
3.50
3.92
3.25
4.17
4.83
3.33
3.33
3.58
3.92
4.00
3.67
4.33
3.50
3.50
3.50
3.00
3.42
3.50
3.50
4.58
4.08
3.50
3.75
3.25
3.75
5.00
3.25
3.75
3.83
3.92
4.08
3.92

AADMNWOWRAARAODAMNOWONANMNOANAMANAOCWORMODADAWORAADLAONBARAMDNONMNNOMARMOGOLOG®

N DO WANNMNMIMAAMAMBAMAOWONNNMNNARAMNODDMOADDAANAMAAOAWODOANNOOALEWLDLLOWAWDEADMW®

WONWALDNNWWAOWAWAEASONNMNNMADMWDWONWWOOAOWAWWAAEMLAEANNMOMNADMLDMONBAMLAENMNNMNOWWOW

12
10
10

10

12
12
1

10
11
12
11
1"
1"
1
11
11
11
14

10

11

-— -
oo nn o

14
1
11
11
11
13

13

11

11
12

3.00
3.00
4.00
3.33
3.33
2.33
3.33
3.00
2.67
2.67
4.00
4.00
3.67
3.00
2.00
2.33
3.33
3.67
4.00
3.67
3.67
3.67
3.67
3.67
3.67
3.67
4,67
3.00
3.33
3.00
3.00
3.67
2.67
4.00
3.00
2.00
2,00
3.00
1.67
3.33
3.00
4.67
3.67
3.67
3.67
3.67
4.33
1.67
2,67
4.33
3.00
3.67
3.67
4.00

ANANAMOAGONDEOADMDIMD2DADLOOAAADMDWDODNALOGANIEODAIANNIAOWADRDONSIDERARAWLWWWWAHA

AWADMNAEDONANDIMAWOWSSNLEIDOARADDADMDMNIOAADRMDDIDARAMDWODOAON ADAWORDANDOOOWOAEAN-AALDSLN

NWNADWONDOTWANDBDADONIAMLDIDNALDMIMAAWOWOOAOAWODDEDOODDANAADMIMAMRAEDMDANOOGONWAEOGA

11
11
10
1"

14
13

"
12
12
10
11
12

14
1
12
10
13
10
12
10

12 -

15
11
10
11
12
11
12
12

11
12
10

10
13
12

12
15
12
12

10
14

14

3.67
3.67
3.33
3.67
3.00
2.67
4.67
4.33
2,00
3.67
4.00
4.00
3.33
3.67
4.00
1.33
2.00
4.67
3.67
4.00
3.33
4.33
3.33
4.00
3.33
4.00
5.00
3.67
3.33
3.67
4.00
3.67
4.00
4.00
2.67
3.67
4.00
3.33
1.33
3.00
3.33
4.33
4.00
2.33
4.00
2,33
5.00

13.76
11.31
12.78
11.00
9.00
7.78
8.56
16.25
6.00
12.22
16.33
16.00
12.50
11.31
17.33
4.56
7.17
15.94
12.83
15.33
12.22
19.50
11.67
15.67
10.83
16.67
24.17
12.22
11.11
13.14
16.67
14.67
14.67
17.33
9.33
12.83
14.00
10.00
4.56
10.50
11.67
19.86
16.33
8.17
156.00
7.58
18.75

4.00 20.00

4.00
3.00
3.33
4,67
2,67
4.67

13.00
11.25
12.78
18.28
10.89
18.28

11.25
9.25
16.33
10.00
10.00
6.81
6.11
11.25
8.00
8.89
16.33
16.00
13.75
9.25
8.67
7.97
11.94
12.53
14.00
14.06
13.44
16.50
12.83
14.36
11.92
15.28
22.56
10.00
1.1
10.75
11.75
14.67
9.78
17.33
10.50
7.00
7.00
9.00
5.69
11.67
10.50
21.39
14.97
12.83
13.78
11.92
16.25
8.33
8.67
16.25
11.60
14.36
14.97
15.67



AAARNADAANNMNALALOARDDBDONMAMORAONNNWADLODRNGODNMDONODADLDADDNDWDDNDNAMLAM

49
47

47
36
A8
38
A8
45
47
49
46
35
41
53
47
41
41

49
50
53
39
40
38
37
35
43
47
43
34
42
42
41

51
43
43

48
41
49
48
48
48
48
52

47

4.08
3.92
4.00
3.92
3.00
4.00
3.17
4.00
3.75
3.92
4.08
3.83
2.92
3.42
4.42
3.92
3.42
3.42
4.00
4.08
4.17
4.42
3.25
3.33
3.17
3.08
2.92
3.58
3.92
3.58
2.83
3.50
3.50
3.42
3.67
4.25
3.58
3.58
4.00
4.00
3.42
4.08
4.00
4.00
4.00
4.00
4.33
3.67
3.92

-hb)‘-h-h-h-h-h—\-hANAAMNQ)ANANNMMAA-h-h-hw-hw-hw-h—\w-h-h-hw-th-hN-h-hN-h

BWDAAALAADOARAADLDAOADORAOAWONMNDMEARADNMDLDDRANWWONDADEOBRMRARNWODOLMD®DANLIDOLMN

-hb)-h-h-h-hANNAN-h-h(,o-h-h-th-hwhwwwwhhwwhhw#wwwhl\)hl\)-h(»)-hN-hANOO

3.67
2.67
3.33
4.00
2.33
4.00
3.33
3.67
3.00
3.33
3.33
4.00
3.67
3.00
2.67
3.33
3.00
3.67
3.33
3.67
3.33
4.00
4.00
3.67
3.67
3.67
3.00
3.00
3.00
3.00
3.67
233
4.00
3.67
3.00
3.00
4.00
4.00
2.67
4.00
3.33
2.00
4.00

4.00

4.00
4,00
4.00
3.00
4.00

-h-h-h-h-h-h-h-hl\)-hwmw-h-h-h-hml\)m-h-hb)(,oNN-h-h-h-h-hN-hmw-hN-h-h-h-hw—\.-hN-h-h-hN

-h-h(h-h-h-h-h.-h-h-hwmw-h-h-h-hml\)m-hhwhl\)whh-h-h-hw-h-h-h-hl\)-h-h-hhh—\h-hhh-hw

-h-h-h-h-h-h-hl\)—\Awam-h-h-h-hw-h-h-h-h-hNN-hww-h-h-h-h-hww-h-hN-h-h-h—\-h-hw-h-hoo

12
12
1
10
12

11
12
12
10
12

11
10
13
12

12
12
11
11
12

11
10
12
12
14

14
12
12
12
13

15

12

10
12
12
12
12
13
12
12

2.67
4.00
4.00
3.67
3.33
4.00
1.00
3.67
4.00
4.00
3.33
4.00
2.67
3.67
3.33
4.33
4.00
3.00
4.00
4.00
3.67
3.67
4.00
2.00
2.00

- 3.67

3.33
4.00
4.00
4.67
2.33
4.67
4.00
4.00
4.00
4.33
3.00
5.00
2.67
4.00
2.33
3.33
4.00
4.00
4.00
4.00
4.33
4.00
4.00

10.89
16.67
16.00
14.36
10.00
16.00
3.17
14.67
15.00
16.67
13.61
16.33
7.78
12.53
14.72
16.97
13.67
10.25
16.00
16.33
16.28
16.19
13.00
6.67
6.33
11.31
9.72
14.33
16.67
16.72
6.61
16.33
14.00
13.67
14.67
18.42
10.75
17.92
10.67
16.00
7.97
13.61
16.00
16.00
16.00
16.00
18.78
14.67
15.67

14.97
10.44
13.33
15.67
7.00
16.00
10.56
14.67
11.25
13.06
13.61
15.33
10.69
10.256
11.78
13.06
10.26
12.53
13.33
14.97
13.89
17.67
13.00
12.22
11.61
11.31
8.75
10.75
11.75
10.76
10.39
8.17
14.00
12.53
11.00
12.75
14.33
14.33
10.67
16.00
11.39
8.17
16.00
16.00
16.00
16.00
17.33
11.00
16.67



Lampiran TII
Uji Validitas dan Reliabilitas



Analisis Validitas

Retention
Correlations
R1 R2 R3 RTOTBBT
R1 Pearson Correlation 1.000 .8956* 734*4 9771
Sig. (2-tailed) . 000 .000 .000
N | 30 30 30 30
R2 Pearson Correlation .895* 1.000 871 .964*
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000
N 30 30 30 30
R3 Pearson Correlation 734 .871* 1.000 .848*
Sig. (2-tailed) .000 .000 : .000
N 30 30 30 30
RTOTBBT Pearson Correlation Q77T™ 964" .848™ 1.000
Sig. (2-tailed) -.000 .000 .000 .
N 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.04 level (2-tailed).
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Indifference

Correlations

i 12 ITOT
] Pearson Correlation 1.000 269 495 746*
Sig. (2-tailed) . 151 .301 .000
N , 30 30 30 30
2 Pearson Correlation 269 1.000 114 .613*1
Sig. (2-tailed) A51 ; .549 .000
‘ N 30 30 30 30
13 Pearson Correlation 95 A14 1.000 B72*
Sig. (2-tailed) .301 .549 . .000
N 30 30 30 30
ITOT  Pearson Correlation .746™ 613" 6872 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 30 30 30 30
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Price Perception
Correlations
) PP1 pPP2 PP3 PPTOT
PP1 Pearson Correlation 1.000 682 .688* 867
Sig. (2-tailed) J .000 .000 .000
N 30 30 30 30
PP2 Pearson Correlation 682" 1.000 J78* 912"
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000
N 30 30 30 30
PP3 Pearson Correlation .688*" T79* 1.000 .921*1
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000
. N 30 30 30 30
PPTOT Pearson Correlation .867** .912* 921 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 30 30 30 30

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



Analisis Reliabilitas

Retention
**kkk*Maethod 1
RELIABILITY

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

R1 6.8667
R2 7.1000
R3 7 o 23358

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0
Alpha = .9370
Service Quality

**++*+Method 1 (space saver)

RELIABILITY

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted
SQ1 39,1333
5Q2 39.3000
5Q3 ) 39.4333
5Q4 39.1667
5Q5 39.3000
5Q6 39.1000
3Q7 39,6000
SQ8 39.2667
5Q9 39.2000
5Q10 39.5333
5Q11 39.4000
$Q12 39.4667

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = .8843

(space saver)

will be used for this analysis****++*
ANALYSIS - SCALE C((ALTPHA)

Scale Corrected

Variance Item- Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted

6.7402 . 8415 . 9311

6.5069 . 9485 .8465

7.0126 .8232 . 8441

N of Items = 3

will be used for this analysig******
ANALYSIS ~--SCALEJC(RTLTPHA)

Scale Corrected

Variance Item— Alpha
if Item Total if Ttem
Deleted Correlation Deleted
38.1885 .6431 .8716
39.1828 .5795 .8753
37.9092 .6032 .8740
37.7989 .5798 .8758
37.1828 .7119 .8673
40.3690 .5364 .8778
41,0758 .3969 . 8848
39.3747 .5635 .8762
37.5448 . 6566 .8707
38.1195 .5907 .8748
38.1793 .7256 .8677
41.2230 L4274 .8829

N of Items = 12



-

Indifference

*A+x*t+Method 1 (space saver) will be used for this analysis*****xx
RELIABILTITY ANALYSIS - SCALE (ALPH®B)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected :
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
I1 6.2667 2.2713 .6002 .5324
12 6.4667 2.6023 .4937 .6661
I3 6.6667 2.5057 .5009 .6587

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0 N of Items = 3

Alpha = L7120

Price Perception

**k*x*+*Mathod 1 (space saver) will be used for this analysgig******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE CARLTPHDA.

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
PPl 7.3667 - 2.9989 .7259 .8739
Pp2 7.1333 2.6713 .7988 .8090
PP3 7.1667 2.4195 .8014 .8095

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of Items = 3
Alpha = .8822



Lampiran IV
Analisis Regresi



Regression > ServQual

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 sQ2 Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: R

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 2012 .040 .036 2.8525
a. Predictors: (Constant), SQ
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 71.006 1 71.006 8.727 .003#
Residual 1692.452 208 8.137 ‘
Total 1763.458 209
a. Predictors: (Constant), SQ
b. Dependent Variable: R
Coefficients?
Standardi
. zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients s
Model B Std. Error Beta | S Sig.
1 {Constant) 5.018 1.409 3.561 .000 ,
SQ 1.111 .376 .201 2.954 .003

a. Dependent Variable: R



Regression ServQual, SQP

Variables Entered/Removed

Variables Variables

Model Entered Removed Method
1 SQP, S@ . | Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent VVariable: R

Model Summary
| Adjusted Std. Error of

Model R R Sguare | R Sqguare | the Estimate
1 2142 .046 036 2.8513

a. Predictors: {(Constant), SQP, SQ

ANOVAP
Sum of .
Mode! Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 80.565 2 40.282 4.955
Residual 1682.893 207 8.130
Total 1763.458 209
a. Predictors: (Constant), SQP, SQ
b. Dependent Variable: R
Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts
Mode! B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 4437 1.507 2.944 .004
8Q 1.546 .550 279 2.812 .005
SQP -7,68£-02 071 -,108 -1,084 279
a. Dependent Variable: R




Regression ServQual, SQI

Variables Entered/Removed’

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SQl, s Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: R
Model Summary
Adjusted Std. Error of
Model R R Sguare | R Square | the Estimate
1 2113 .045 .035 2.8528
-a. Predictors: (Constant), SQl, SQ
ANOVAD
Sum of .
Model Squares df Mean Square F Sig. '
1 Regression 78.851 2 39.425 4.844 .0092
Residual 1684.608 207 8.138
Total 1763.458 209
a. Predictors: {Constant), SQ!, SQ
b. Dependent Variable: R
Coefficients?
Standardi
, _ zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.960 1.411 3.516 .001
sQ 1.375 .462 .248 2.973 .003
sal -7.43E-02 076 -,082 -,982 327

a. Dependent Variable: R
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>appendix ¢ Selected Statistical T bies

> Exhibit C-2 Critical Values of t for Given Probability Levels

40
60
120

oo

1.5u3
1.296
1.289
1.282

1.684
1.671
1.658
1.645

2.000
1.980
1.960

31.821
6.965
4.541
3.747

2.718
2.681
2.650
2.624
2.602

3.557
9.925
5.841
4.604
4.032

636.519
31.598
2.941
8.610
6.859

Source: Abridged from Table Il of Fisher and Yates, Statistical Tables for Biological, Agricultural, and
Medical Research, 6th ed., published by Oliver and Boyd Ltd., Edinburgh, 1963. By permission of the

publishers.
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Lampiran: Daftar Tabel

: TABEL 2
NILAI-NILAI r PRODUCT MOMENT

371

Taraf Signif

N N Taraf Signif N Taraf Signif
5% 1% 5% 1% 5% 1%
3 0,997 | 0,999 § 27 0,381 | 0,487 | 55 0,266 | 0,345
4 0950|099 |28 |0374 [0478 |60 0,254 | 0,330
5 10,878 {0959 |29 [0367 [0470 |65 0,244 | 0,317
6 ]0811]0917 [30 |0,361 [0463 |70 0,235 | 0,306
7 |o0754 |0874 |31 |0355 {0456 |75 |0.227 |0,296
8 10707 {0834 |32 10349 |0449 |80 0,220 | 0,286
9 0666|0798 |33 |0,344 | 0442 |85 0,213 | 0,278
10 | 0632 | 0,765 |34 |0,339 | 0436 |90 |0,207 | 0,270
11 [0602 0735 |35 |0,334 0430 |95 |j0,202 | 0,263
12 10576 | 0,708 |36 |0329 |0424 |100°) {0,195 | 0,256
13 {0,553 | 0684 |37 |0,325 {0418 |125 | 0,176 | 0,230
14 {0,532 | 0661 |38 [0,320 |0,413 |150 |0,159 |0,210 °
15 | 0514 | 0,641 | 39 0,316 {0,408 |[175 |0,148 | 0,194
16 | 0,497 | 0623 |40 0,312 |0403 {200 |0,138 | 0,181
17 | 0,482 | 0,606 | 41 0,308 | 0,398 |300 {0,113 | 0,148
18 | 0,468 | 0,580 |42 |0,304 {0,393 |400 |0,098 |0,128
19 | 0,456 {0,575 |43 {0,301 [0,389 |500 {0088 |0,115
20.{0444 10551 |44 |0,297 {0384 [600 |0,080 {0,105
21 |0433 {0,549 |45 |0,294 {0380 |[700 {0,074 {0,097
22 |0423 0537 |46 |0,291 |0376 {800 |0,070 | 0,091
23 | 0,413 | 0526 |47 {0,288 |0,372 |900 {0,065 | 0,086
24 10404 0515 |48 |0,284 | 0,368 1000 {0,062 | 0,081
25 10,396 [0,505 |49 |0,281 | 0,364
26 0,388 | 0,496 |50 |0,279 | 0,361






