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KUISIONER

Bersama ini saya sampaikan daftar pertanyaan kepada kosumen Klinik
Kecantikan Erha permohonan agar berkenaan kiranya meluangkan waktu untuk
mengisinya.

Pertanyaan dalam daftar ini berkenan dengan tanggapan anda terkait dengan
manajemen hubungan pelanggan dan kualitas produk yang telah diberikan oleh
konsumen klinik kecantikan Erha yang saya temui di beberapa mall kota Tangerang.

Atas kesediaan anda memberikan jawaban, sebelum dan sesudahnya saya
ucapkan terimakasih.

Data Responden
Petunjuk
Isilah data responden sesuai dengan data yang tersedia dengan tanda silang (X).

1. Pekerjaan
a. Mahasiswa/siswi
b. Ibu rumah tangga
c. Karyawati
d. Lainnya (sebutkan)......................

2. Usia
a. 17 -22 tahun
b. 23 -28 tahun
c. 29— 34 tahun
d. > 35 tahun

3. Pendidikan Terakhir

a. SMA

b. S1

c. S2

d. S3

e. Lainnya (sebutkan) ..........ccccoevvveiiieniiiiciiinnnns

4. Penghasilan Perbulan

Rp 1.000.000 — Rp3.000.000
Rp3.000.000 — Rp4.000.000
RP 5.000.000 — Rp 6.000.000
Rp 6.000.000

ec o
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5. Sudahberapa lama menggunakan Erha
a. <3 bulan d. 1-2 tahun
b. 3 -4 bulan e. >2 tahun
c. 6-12bulan> 2 tahun

6. Pernah berpindah ke klinik kecantikan lainnya

a. Ya
b. Tidak

Jika jawab “Ya” sebutkan nama klinik kecantikannya : ..........

PETUNJUK

Isilah semua pernyatan dalam kuesioner sesuai dengan kenyataan,
dengan cara memberikan tanda (V ) pada kotak pilihan yang sudah
tersedia.

Keterangan :

1 | STS | Sangat Tidak Setuju
2 | TS Tidak Setuju

3 |S Setuju

4 | SS Sangat Setuju

1 | STP | Sangat Tidak Puas
2 | TP Tidak Puas

3 |P Puas

4 | SP Sangat Puas
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No Pernyataan STS | TS SS
1 Saya merasa informasi yang di berikan oleh
customer service klinik ERHA sudah jelas dan
dapat di mengerti dengan baik
2 Klinik ERHA memiliki komunikasi yang baik
dengan pelanggan
3 Saya merasa dalam melayani customer service
klinik ERHA jelas dan mudah di pahami
4 Saya merasa puas dengan perawatan yang saya
dapatkan di klinik erha
5 Saya merasa klinik erha dengan pelanggannya
mempunyai hubungan yang baik dalam
memberikan informasi
6 Saya merasa perawatan yang di berikan klinik
erha berkualitas baik
7 Klinik erha menggunakan alat-alat teknologi
yang canggil dalam perawatannya
8 Klinik erha memperkenalkan kliniknya dengan
mempunyai web sendiri
9 klinik erha memanfaatkan web untuk dapat
mempermuda konsumen mencari informasi
10 | Produk ERHA membuat wajah lebih cantik
11 | Produk ERHA membuat wajar lebih bersinar
12 | Produk ERHA terbuat dari bahan alami
13 | Produk ERHA aman untuk digunakan
14 | Produk ERHA digunakan dalam jangka waktu
yang lama
15 | Produk erha digunakan tidak mudah luntur
16 | Kemasan produk ERHA yang mudah untuk
dibawa
17 | Produk ERHA memiliki kemasan yang
bervariasi
18 | Produk ERHA memiliki citra merek yang baik
19 | Produk ERHA memiliki daya saing yang tinggi
20 | Saya akan merekonmendasikan klinik ERHA
kepada orang lain
21 | Sebagai pengguna produk ERHA, saya akan

memberikan respon positif jika ada rekan/saudara
yang ingin mengetahui informasi tentang produk
ERHA
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22 | Sebagai pelanggan klinik ERHA, saya akan
memberikan respon positif jika ada rekan/saudara
yang ingin mengetahui informasi tentang klinik
ERHA

23 | Sebagai pelanggan klinik kecantikan saya tidak
akan beralih ke klinik kecantikan lain

24 | Saya akan tetap menggunakan produk ERHA
meskipun produk lain menawarkan harga yang
murah

25 | Saya akan tetap berlangganan klinik ERHA
meskipun klinik lain menawarkan harga yang
murah

26 | Saya merasa puas menggunakan produk ERHA

27 | Saya merasa puas menjadi pelanggan ERHA

28 |Saya akan membeli produk ERHA kembali

apabila produk ERHA yang saya gunakan habis

29 [Saya akan kembali melakukan perawatan ke
klinik ERHA

No. Pernyataan STP | TP SP

30 | Saya merasa mendapatkan manfaat sesuai dengan
harapan

31 | Kualitas produk yang di tawarkan sesuai dengan
hasil yang di terima pelanggan

32 | Saya merasa kualitas produk sesuai dengan yang
diharapkan

33 | Saya tidak merasa kecewa dengan pelayanan
klinik erha

34 | Saya tidak merasa kecewa dengan produk ERHA

35 | Saya merasa produk dan pelayanan yang di
tawarankan oleh klinik ERHA mempunyai
standar internasional

36 | Saya merasa klinik ERHA sangat menjaga
kualitas dalam pelayanan dan produknya

37 | Produk ERHA awet dalam penggunaan

38 | Produk ERHA tahan lama dalam waktu yang

panjang
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4. Uji Reabilitas

Reliability
Statistics
Cronbach's | N of
Alpha ltems
,949 40

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30| 100,0
Excluded® 0 0,0
Total 30| 100,0

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



5. Tabulas Karakteristik Responden

Pekerjaan Usia Pendidikan Terakhir nggnggsn Lama Memakai Pkllr: g?kh

No | mhs 120 Ky | Lan- | 25 | 25 | 34 |%25 | oma 1 2 so| Ll | e 356 53 13t (4202 e
th | th | th bin

1 1 1 1 1
2 1 1 1 1
3 1 1 1 1
4 1 1 1 1 1
5 1 1 1
6 1 1 1 1
7 1 1 1 1 1
8 1 1 1 1
9 1 1 1 1 1
10 1 1 1 1 1 1
11 1 1 1 1 1
12 1 1 1 1 1
13 1 1 1 1 1
14 1 1 1 1 1
15 1 1 1 1 1
16 1 1 1 1 1
17 1 1 1 1 1
18 1 1 1 1 1 1
19 1 1 1 1 1
20 1 1 1 1
21 1 1 1 1
22 1 1 1 1 1 1
23 1 1 1 1 1 1
24 1 1 1 1 1
25 1 1 1 1 1
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Lanjutan Karakter Responden

Pekerjaan

Usia

Pendidikan Terakhir

Penghasilan
Perbulan

Lama Memakai

Pindah
klinik

No

Mhs

ibu
rt

Karya-
wan

Lain-
nya

23-
28
th

29-
34
th

>35
th

S1

S2

S3

Lain-
nya

1jt-
3jt

3jt-
4jt

5jt-
6jt

>6
jt

<3
bln

3-4
bln

6_
12
bln

1-2
thn

>2
thn

ya | Tdk

26

1

1

27

1

1

28

1

29

e

1
1
1
1

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

RlRr|lRrRr|RrlRr|RrRr|RrRr|P|R|~

RlRr|lRrRr|RrlRr|RrRr|RrRr|P|R|~

L L L I

45

46

47

48

49

50
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Lanjutan Karakteristik Responden

Pindah

Pekerjaan Usia Pendidikan Terakhir Penghasilan Perbulan Lama Memakai Klinik

i . 17- | 23- | 29- ) ] : _
ibu | Karya- | Lain- >35 Lain- | 1jt- | 3jt- | 5jt- | >6 | <3 | 34 | 6-12 | 1-2 | >2
rt wan nya 25 | 28 | 34 sma | S1|S2|S3

. . . . a | tdk
ol m | m |t nya | 3jt | 4jt | 6jt | jt | bin | bin| bin [thn |thn | 7Y

No | mhs

51 1 1 1 1 1

52 1

1
53 1 1 1 1 1 1
54 1

55 1 1 1 1 1

56 1 1 1 1 1 1

57 1 1 1 1

58 1 1

59

60

Rk

61

62 1 1 1 1 1 1

63 1 1 1

64 1 1 1 1 1

65 1 1 1 1 1 1

66 1 1 1 1 1

68 1 1 1 1

69 1 1

70 1 1

71

N

72

73 1 1 1 1 1

[EEN
[EEN

74 1 1
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Lanjutan Karakteristik Responden

Pekerjaan

Usia

Pendidikan Terakhir

Penghasilan Perbulan

Lama Memakai

Pindah
klinik

No

mhs

ibu
rt

Karya-
wan

Lain-
nya

17-
25
th

23-
28
th

29-
34
th

>35
th

S1

S2

S3

Lain-
nya

1jt-
3jt

3jt-
4jt

5jt-
6jt

>6
jt

<3
bin

3-4
bin

6-12
bln

1-2
thn

>2
thn

ya

Tdk

76

1

1

77

1

78

1

79

80

L L

81

82

S e

RlR k|-

RlR k|-

83

84

85

86

87

L T

88

89

90

91

92

93

94

e

95

96

97

98

99

L I

100

RlRr|lRrRr|lRrPr|RrRr|PrRr|P|R|[RP|R[R|R
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6. Tabulasi Kuesioner Penelitian

Kepuasan (Y1)

38

37

36

35

34

33

32

31

30

Loyalitas (Y2)

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

Kualitas Produk (X2)

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

MHP (X1)

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25
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lanjutan: Tabulasi Responden

MHP (X1) Kualitas Produk (X1) Loyalitas (Y2) Kepuasan (Y1)

1|12 |3|4|5|6|7|8|9 1011|1213 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 |25 |26 (27|28 |29 |30 )31 32|33 |34]|35]|36]|37
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271212 (3]2]3]2

w | w | >
N
N
w
w
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311313 |3|4|3(4|4|3|3 |44 2]|3]|4

4 4 3 3
3213133331313 |313(3 3333|3333 ]|3]|3(|3|3(23|3|33]|3]3]3]3]|3|3]|]3([3(3]3

3B3l212)2)12|1212)12|1212 (2222|223 |2|2]|2]|3 |33 (2|2|2|2|2|2]2]|3]3]|3|3]|3([3|4]°4

3431331331333 3 (22233 |33 |3 |3 |3|2(|3|3(2|2|2|2|2|2]|2|4]]4]|4]|3]|3[44]02

B3 312|323 |3|323]|3|3)|312|3|3]|3|2)|32]|3|3]|3|2|2|2]|]2|3]|]2|3]|]23|]2|3]|]2|2]S3

36133 ]3

4 3 4 3 3
371313 (|3|3|3|3|4|4|13[|4]|]42]|33|]23]|]3|3]|3|3]|]33]33]]33]3|3]3|3]33]|]3]|3]|]3]|4]24

3831323413433 (3 |3|2|2]]2]|3]|]2]|3|]4|]4|3|4|4(2|2]|2]|3]|4]|3]3]|3]]4]|3|3]|3([4|4]33

391313143334

40132 |3]12|3]3]|3

4113 31314143

3 4 3 3 3 3 4 3
4223121333333 ]|3]|3 3|33 |3|333|3]3]|3 ]33 |3]|3[3 333333 ]3]3]3]3]3

43 (321212123333 |2|2|2|3 (3|3 |333|3]3]|3]|3]|3|3|]2(3 333|333 2]2]3]3]3

41312 (3122|3333 2122124233332 ]|3(3|]2222|2|2]22]]2|2]|2|2]3(3]2

45 13| 4 )13]1413)413|3|]3|4|4]|]3|4]|3|14|13]3|3|33]|]3]3]|4)4]|3|4]|3]|3|3|3]4]13]|3]3]4] 4] 4

46 | 3| 4 |4]1414)13|13|4]|3 (3|33 |44 4|4]4|3 |3 (4441444444 |4|4]|]4]|4]|4]14]13]|3]4
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Lanjutan : Tabulasi Responden

Kepuasan (Y1)

38

37

36

35

34

33

32

31

30

Loyalitas (Y2)

29

28

27

26

25

24

23

22

21

20

KUALITAS PRODUK (X2)

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

MHP (X1)

51

52
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54

55

56

57

58
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71

72
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75
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Lanjutan Tabulasi Penelitian
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Uji Analisis Regresi |

Model Summary

108

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,598% ,358 ,345 ,28905
a. Predictors: (Constant), kp, mhp
Sumber : Data primer yang diolah,2015
ANOVA?®
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,519 2 2,260 27,046 ,000°
Residual 8,104 97 ,084
Total 12,624 99
a. Dependent Variable: kepuasan
b. Predictors: (Constant), kp, mhp
Sumber : Data Primer yang diolah
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 1,084 ,302 3,585 ,001
Mhp ,400 ,115 ,383 3,465 ,001
Kp ,285 ,117 ,268 2,426 ,017
a. Dependent Variable: kepuasan

Su

mber : Data primer yang di olah, 2015
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2. Uji Analisi Regresi 1l

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate

1 7742 ,600 987 ,25063

a.Predictors: (Constant), kepuasan, kp, mhp

Sumber : Data primer yang diolah, 2015

ANOVA?
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 9,040 3 3,013 47,968 ,OOOb
Residual 6,030 96 ,063
Total 15,070 99

a. Dependent Variable: loyalitas

b. Predictors: (Constant), kepuasan, kp, mhp

Sumber : Data primer yang diolah, 2015

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -,192 ,279 -,686 494
Mhp 312 ,106 ,273 2,938 ,004
Kp ,295 ,105 ,254 2,810 ,006
Kepuasan 418 ,088 ,382 4,744 ,000

a. Dependent Variable: loyalitas

Sumber : Data primer yang diolah, 2015
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