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Lampiran 1
Pengisian Kuesioner Pra-Survey

Dengan hormat,
Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Riskha Oktaviana

NIM : 2015-11-029

Program Studi : Ekonomi dan Bisnis Universitas Esa Unggul
Jurusan : Manajemen

Sehubungan dengan penyusunan skripsi yang sedang saya lakukan, saya ingin
membuat suatu penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI
KEPUASA PELANGGAN BUS TRANS CITRA RAYA «

Maka dengan ini saya meminta ketersediaan Bapak/lbu/Saudara/Saudari untuk
berpratisipasi dalam pengisian kuesioner pra-survey dengan menjawab beberapa
pertanyaan yang ada dibawah ini. Penelitian ini sama sekali tidak akan menimbulkan
kerugian bagi responden. Semua informasi dari hasil penelitian hanya akan digunakan
untuk kepentingan penelitian dan akan dijaga kerahasiaannya.

Atas perhatian dan kesediaannya menjadi responden saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya

Riskha Oktaviana
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Data Responden
Jenis kelamin :

() Laki —laki

( ) Perempuan

Petunjuk Pengisian

Berikan pendapat saudara/l dengan sejujurnya dan sebenarnya dengan memberikan
tanda (X) pada tempat yang sudah disediakansesuai dengan pertanyaan yang
diberikan.

SP OO TR AP0 TR WROTHNAO DT

Kapan terakhir anda menggunakan jasa Bus Trans Citra Raya:
3 hari terakhir

1 minggu terakhir

1 bulan terakhir

2 bulan terakhir

Berapa kali anda menggunakan jasa Bus Trans Citra Raya dalam 1 bulan:
Setiap hari

1 minggu sekali

2 minggu sekali

Lainnya

Rute manakah yang sering anda datangi:

Citra Raya — Citra Land

Citra Raya — Blok M

Citra Raya — Mangga 2

Citra Raya — Tanah Abang

Citra Raya - Gambir

Apa yang membuat anda tertarik menggunakan jasa Bus Trans Citra Raya:
Keramahan karyawan

Bersih & Nyaman

Lokasi yang strategis

Fasilitas yang lengkap

Harga

Lainnya
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Lampiran 2
Pengisian Kuesioner Penelitian

Dengan hormat,
Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Riskha Oktaviana

NIM : 2015-11-029

Program Studi : Ekonomi dan Bisnis Universitas Esa Unggul
Jurusan : Manajemen

Sehubungan dengan penyusunan skripsi yang sedang saya lakukan, saya ingin
membuat suatu penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI
KEPUASA PELANGGAN BUS TRANS CITRA RAYA"

Maka dengan ini saya meminta ketersediaan Bapak/lbu/Saudara/Saudari untuk
berpratisipasi dalam pengisian kuesioner dengan menjawab beberapa pernyataan
yang ada dibawah ini. Penelitian ini sama sekali tidak akan menimbulkan kerugian
bagi responden. Semua informasi dari hasil penelitian hanya akan digunakan untuk
kepentingan penelitian dan akan dijaga kerahasiaannya.

Atas perhatian dan kesediaannya menjadi responden saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya

Riskha Oktaviana
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Data Responden

Petunjuk Pengisian

Isilah data responden dibawah ini dengan menyilang (X) pada salah satu jawaban
yang tersedia:

Jenis Kelamin:

Laki-laki

Perempuan

Usia:

17-23 Tahun

24-35 Tahun

> 35 Tahun

Pendidikan terakhir:

SMA / Sederajat

Diploma

S1

S2/S3

Pekerjaan anda saat ini:

Pelajar / Mahasiswa

Pegawai Swasta

PNS/BUMN/TNI/POLRI

Wiraswasta

Lainnya

Pendapatan anda

<Rp. 1.500.000

Rp. 1.500.001 — Rp. 3.000.000

Rp. 3.000.001 — Rp. 4.500.000

Rp. 4.500.001 — Rp. 6.000.000

Sudah berapa kali anda telah menggunakan jasa transportasi Bus Trans Citra
Raya dalam jangka waktu 1 bulan terakhir

a. 3kali
b. 5kali
c. 10 kali
d. >15Kkali

PO TR IO TH RO TE WO T NT R R
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Sebelum mengisi pernyataan di bawah, bacalah petunjuk pengisian dengan baik dan
isi data responden terlebih dahulu.

Kuesioner penelitian ini terdiri dari 27 pernyataan.

Berilah tanda silang (v") pada kolom pernyataan Sangat Setuju (SS), SeKtuju (S),

Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setuju (STS) sesuai dengan keadaan yang

sebenarnya.
NO. | PERNYATAAN KETERANGAN
STS | TS S SS
Kualitas pelayanan
1 2 3 4

1. Kebersihan fasilitas fisik Bus Trans Citra
Raya yang selalu terjaga

2. Bus Trans Citra Raya memiliki crew
berpenampilan rapi

3 Lokasi Bus Trans Citra Raya mudah
diakses

4. Crew Bus Trans Citra Raya selalu
memperhatikan kebutuhan pelanggan
dengan sungguh-sungguh

5 Crew Bus Trans Citra Raya selalu cepat
tanggap dalam memberikan pelayanan

6 Crew Bus Trans Citra Raya akan
memberikan solusi yang cepat kepada
pelanggan disaat ada keluhan

7 Bus Trans Citra Raya selalu memberikan
pelayanan yang baik dari awal hingga
akhir

8 Bus Trans Citra Raya selalu memberikan
perlayanan yang sesuai dengan yang
dijanjikan

9 Reputasi Bus Trans Citra Raya selalu

terjamin
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10 Kemampuan driver Bus Trans Citra Raya
dapat dipercaya dalam berkendara
STS | TS SS
Persepsi Harga i > 7
11 Harga jasa bus Trans Citra Raya sangat
wajar bagi masyarakat
12 Harga jasa Bus Trans Citra Raya sesuali
dengan harapan pelnggan
13 Harga jasa Bus Trans Citra Raya sesuai
dengan pelayanan yang diberikan
14 | Harga yang ditetapkan jasa Bus Trans
Citra Raya sesuai dengan jarak yang
ditempuh
15 | Harga jasa Bus Trans Citra Raya lebih
murah dibandingkan dengan jasa bus
lainnya
16 | Harga jasa Bus Trans Citra Raya dapat
bersaing dengan jasa bus lainnya
STS | TS SS
Kepuasan pelanggan i 5 n
17 Saya tidak akan beralih menggunakan
bus lainnya
18 Bus Trans Citra Raya selalu mejadi
pilihan pertama saya dalam
menggunakan jasa transportasi
19 Saya akan merekomendasikan Bus Trans
Citra Raya kepada orang lain/keluarga
20 Saya akan menyampaikan hal positif
tentang Bus Trans Citra Raya kepada
orang lain/keluarga
21 Saya akan tetap menggunakan Bus Trans
Citra Raya walaupun harga sedang naik
STS | TS SS
Loyalitas pelanggan i > n

79




Universitas Esa Unggul

22 Saya tidak akan tergoda dengan bus
lainnya

23 Saya akan tetap setia dengan Bus Trans
Citra Raya

24 Saya selalu membicarakan keunggulan
Bus Trans Citra Raya kepada orang lain

25 Saya selalu merekomendasikan
keunggulan Bus TransCitra Raya kepada
orang lain

26 Kemungkinan besar saya akan terus
menggunakan Bus Trans Citra Raya
dikemudian hari

27 Saya akan menggunakan jasa Bus Trans

Citra Raya sebagai sarana transportasi
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LAMPIRAN 3

Tabulasi Data Pre-Test 30 Responden
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LAMPIRAN 4

Tabulasi Data 135 (Seratus Tiga Puluh Lima) Responden
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Total
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Loyalitas Pelanggan ()
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TABEL VALIDITAS KUALITAS PELAYANAN (X1)

Lampiran 5

Uji Validitas

Correlations

Universitas Esa Unggul

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 [TOTAL
Pearson . N -
) 1| 452 | .248| .356| .232| .359| .234| .448 | .248| .300| .638

Correlation

IP1 ] )
Sig. (2-tailed) .012| .186| .053| .217| .051| .213| .013| .186| .107 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . . . .
] 452 1| .344| .427 | .288| .215| .458 | .123| .078| .000| .592

- Correlation
Sig. (2-tailed) | .012 .063| .019| .123| .254| .011| .516]| .680]| 1.000 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson B - o
) 248 .344 1| .481 294 .172| .467 | -.042| .320| .350| .648

- Correlation
Sig. (2-tailed) | .186| .063 .007| .115| .364| .009| .825| .084| .058 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . . o . « -
) 356 | .427 | .481 11|.473 183 | .447 294 .390 | .194| .727

- Correlation
Sig. (2-tailed) | .053| .019| .007 .008| .333| .013| .114]| .033| .305 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . . “ . -
.232| .288| .294| .473 1| .398 | .309| .409 | .409 | .203| .642

o5 Correlation
Sig. (2-tailed) | .217( .123| .115| .008 .029| .096| .025| .025| .281 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . -
) 359 | .215| .172| .183]| .398 1| .087| .288| .314| .208| .536

- Correlation
Sig. (2-tailed) | .051( .254( .364( .333| .029 647 .123| .091| .271 .002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson " 2 * o
) .234 | .458 | .467 447 | .309| .087 1| .331| .041| -.040| .567

|- Correlation
Sig. (2-tailed) | .213| .011| .009| .013| .096| .647 .074| .831| .832 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson ), A . -
P8 ) A48 | 123 -.042( .294( .409 | .288| .331 1|.550 254 | .548

Correlation
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IP9

|P10

TOT
AL

Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson

Correlation
Sig. (2-tailed)
N

.013
30

.248

.186
30

.300

.107
30

.638

.000
30

516
30

.078

.680
30

.000

1.000
30

592"

.001
30

.825
30

.320

.084
30

.350

.058
30

ok

.648

.000
30

114
30

.390

.033
30

.194

.305
30

ok

727

.000
30

.025
30

409

.025
30

.203

.281
30

3

.642

.000
30

.123
30

.314

.091
30

.208

.271
30

ok

.536

.002
30

.074
30

.041

.831
30

-.040

.832
30

.567

.001
30

Universitas Esa Unggul

30

3

.550

.002
30

.254

176
30

.548

.002
30

.002
30

30

ok

.533

.002
30

ok

.612

.000
30

176
30

ok

.533

.002
30

30

490

.006
30

.002
30

ok

.612

.000
30

490"

.006
30

30

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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TABEL VALIDITAS PERSEPSI HARGA (X2)

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 P6 TOTAL
Pearson oo - - -
] 1 772 .709 .233 499 .183 .799
Correlation
IP1 ) )
Sig. (2-tailed) .000 .000 .215 .005 .332 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson - L. - -
] 772 1 .929 .336 .613 .149 .898
Correlation
P2 ) )
Sig. (2-tailed) .000 .000 .070 .000 433 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . 5 . x
] .709 .929 1 .312 .562 116 .859
Correlation
IP3 ) )
Sig. (2-tailed) .000 .000 .093 .001 541 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson -
] .233 .336 .312 1 .290 -.100 .528
Correlation
IP4 ) )
Sig. (2-tailed) .215 .070 .093 .120 .600 .003
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson o o o -
] 499 .613 .562 .290 1 .265 752
Correlation
IP5
Sig. (2-tailed) .005 .000 .001 .120 157 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson *
.183 .149 116 -.100 .265 1 .372
Correlation
IP6 ) )
Sig. (2-tailed) .332 .433 .541 .600 157 .043
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . . . . . .
) .799 .898 .859 .528 752 372 1
TOTA Correlation
IL Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .003 .000 .043
N 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).
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TABEL VALIDITAS KEPUASAN PELANGGAN (2)

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL
Pearson i " .
) 1 .576 473 .199 147 .786
Correlation
IP1 ] )
Sig. (2-tailed) .001 .008 .292 439 .000
N 30 30 30 30 30 30
Pearson oo b o
) 576 1 .544 .168 173 .795
Correlation
P2 ] )
Sig. (2-tailed) .001 .002 .375 .362 .000
N 30 30 30 30 30 30
Pearson - . - .
) 473 544 1 .509 .038 .740
Correlation
IP3 ] )
Sig. (2-tailed) .008 .002 .004 .841 .000
N 30 30 30 30 30 30
Pearson - -
) .199 .168 .509 1 .106 .489
Correlation
IP4
Sig. (2-tailed) .292 .375 .004 576 .006
N 30 30 30 30 30 30
Pearson .
147 173 .038 .106 1 453
Correlation
IP5
Sig. (2-tailed) 439 .362 .841 576 .012
N 30 30 30 30 30 30
Pearson ” . - . .
\ .786 .795 .740 489 453 1
Correlation
TOTAL
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .006 .012
N 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).
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TABEL VALIDITAS LOYALITAS PELANGGAN (Y)

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 P6 TOTAL
Pearson o~ . . . . .
) 1 .689 .391 414 458 .553 .812
Correlation
IP1
Sig. (2-tailed) .000 .033 .023 .011 .002 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . - - o o
] .689 1 312 512 .613 .654 .840
Correlation
IP2 ) )
Sig. (2-tailed) .000 .094 .004 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . - . * "
] .391 312 1 .618 417 .459 .645
Correlation
IP3 ) )
Sig. (2-tailed) .033 .094 .000 .022 .011 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . o . o " .
] 414 512 .618 1 .551 .459 731
Correlation
IP4 ) )
Sig. (2-tailed) .023 .004 .000 .002 .011 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson o - . o . -
] 458 .613 417 551 1 .708 .790
Correlation
IP5 ) )
Sig. (2-tailed) .011 .000 .022 .002 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson o o . . " -
) .553 .654 459 459 .708 1 .806
Correlation
IP6 ) )
Sig. (2-tailed) .002 .000 .011 .011 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson . - . . o .
] .812 .840 .645 731 .790 .806 1
TOTA Correlation
IL Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 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).

97



Universitas Esa Unggul

LAMPIRAN 6

Hasil Uji Reabilitas 30 (tiga puluh) Responden

REABILITAS KUALITAS PELAYANAN

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

796 10

REABILITAS PERSEPSI HARGA
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.782 6

REABILITAS KEPUASAN PELANGGAN
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.671 5

LOYALITAS PELANGGAN

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.849 6
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LAMPIRAN 7

Hasil Uji Klasik untuk Kepuasan Pelanggan (Z) Sebagai Variabel Dependen

1. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 135
Normal Parameters®® Mean 0&-7
Std. Deviation 1.67356960
Absolute .070
Most Extreme Differences Positive .070
Negative -.050
Kolmogorov-Smirnov Z .811
Asymp. Sig. (2-tailed) .526
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
2. Hasil Uji Multikolinieritas
Coefficients?®
Model Unstandardized Standardize t Sig. Collinearity
Coefficients d Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Toleranc | VIF
e
(Constant) 10.014 1.572 6.371 .000
1 kualitas -.073 .029 -.202( -2.575 .011 .995 1.005
pelayanan
persepsi harga .370 .072 404 | 5.150 .000 .995] 1.005

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

99




Universitas Esa Unggul

3. Hasil Uji Heterokedastisitas

Regression Studentized Residual

3

Scatterplot
Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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LAMPIRAN 8

Hasil Uji Klasik untuk Loyalitas Pelanggan (Y) Sebagai Variabel Dependen

1. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 135
Normal Parameters®” Mean 087
Std. Deviation 1.72094847
Absolute .068
Most Extreme Differences Positive .046
Negative -.068
Kolmogorov-Smirnov Z 791
Asymp. Sig. (2-tailed) .559
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
2. Hasil Uji Multikolinieritas
Coefficients®
Model Unstandardized Standardize t Sig. Collinearity
Coefficients d Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Toleranc VIF
e
(Constant) 6.022 1.855 3.246 .001
kualitas
pelayanan -.010 .030 -.022 -.316 752 .947 1.056
! persepsi harga .138 .081 127 1.701 .091 .828 1.207
kepuasan
pelanggan .665 .090 .561| 7.400 .000 .808| 1.238

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
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Regression Studentized Residual

3. Hasil Uji Heterokedastisitas

Universitas Esa Unggul

Scatterplot
Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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Hasil Analisis Jalur (Path Analysis ) Sub-struktur Tahap |

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 438° 192 .180 1.68620
a. Predictors: (Constant), x2, x1
ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 89.325 2 44.663 15.708 .000"
1 Residual 375.312 132 2.843
Total 464.637 134
a. Dependent Variable: z
b. Predictors: (Constant), x2, x1
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 10.014 1.572 6.371 .000
1 x1 -.073 .029 -.202 -2.575 011
X2 .370 .072 404 5.150 .000

a. Dependent Variable:
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LAMPIRAN 10

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) Sub-struktur Tahap |1

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .626° .391 377 1.74054
a. Predictors: (Constant), z, x1, x2
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 255.137 3 85.046 28.073 .000"
1 Residual 396.863 131 3.029
Total 652.000 134
a. Dependent Variable: y
b. Predictors: (Constant), z, x1, x2
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 6.022 1.855 3.246 .001
1 x1 -.010 .030 -.022 -.316 752
X2 .138 .081 127 1.701 .091
z .665 .090 .561 7.400 .000

a. Dependent Variable:
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