LAMPIRAN

Lampiran 1. Instrumen Penelitian

KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN JACO TV SHOPPING
CABANG JAWA TIMUR

Jenis kelamin: Umur saat ini: Pekerjaan saat ini:
() Pria () 18-25 tahun () Pelajar/mahasiswa
() Wanita () 26-33 tahun () Pegawai Negeri

() 34-45 tahun () Pegawai Swasta

() 45-59 tahun ( ) Wirausaha

() 60 tahun keatas () Tidak bekerja

Showroom Jaco yang dikunjungi:
()TP

( ) BGJ

() Royal

( ) Suncity Sidoarjo

( ) MOG Malang

() TS Kediri

Keterangan cara pengisian:

Berilah tanda \ pada kolom yang disediakan untuk setiap pernyataan dibawah ini
sesuai dengan kenyataan yang diterima dalam pelayanan.

1. Sangat tidak puas 2. Tidak puas 3. Cukup Puas 4.Puas 5. Sangat Puas

Variabel Citra Perusahaan

PERNYATAAN PENILAIAN

112134 ]|5

Reputation

Bagi saya Jaco Tv Shopping memiliki reputasi yang baik




2 | Bagisaya Jaco Tv Shopping memiliki identitas yang baik

TOTAL

B | Recognition

Bagi saya Jaco Tv Shopping memiliki kualitas yang baik

4 Bagi saya Jaco Tv Shopping memiliki value lebih dibandingkan
dengan tv home shopping lainnya

TOTAL
C | Affinity
5 | Sayatidak ragu dengan Jaco Tv Shopping, karena merk nya
terkenal
TOTAL

Variabel Kepuasan Pelanggan

No. PERNYATAAN PENILAIAN
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A | Tangibles

1 Showroom Jaco Tv Shopping yang anda kunjungi
dalam kondisi bersih dan rapi

2 Barang demo atau display di showroom lengkap dan

berfungsi

3 Penampilan sales di showroom rapih, berseragam dan
bersih

4 Showroom yang anda kunjungi memiliki alat keamanan

TOTAL

B | Reliability
Sales / petugas lain membantu jika ada permasalahan
produk

6 Sales / petugas lain memberikan informasi yang
lengkap dan jelas

7 Harga yang diberikan sesuai dengan kondisi produk

8 Teknisi yang bertugas mengerjakan tugasnya dengan
tepat dan teliti




TOTAL

C | Responsive

9 Sales / petugas lain tanggap melayani pelanggan

10 | Sales / petugas lain menerima dan melayani dengan baik

11 | Sales/ petugas lain menanggapi keluhan pelanggan

12 | Sales / petugas lain memberikan pelayanan sesuai
dengan prosedur

TOTAL

D | Assurance

13 | Jaco Tv Shopping memberikan garansi terhadap produk
dibeli

14 | Jaco Tv Shopping menyediakan suku cadang yang
lengkap

15 | Sales/ petugas lain bersifat cekatan serta
menghargai pelanggan

16 | Teknisi mampu memperbaiki kerusakan pada setiap
produk

TOTAL

E | Empathy

17 | Sales / petugas lain memberikan waktu pelayanan yang
cukup pada pelanggan

18 | Sales / petugas lain memberikan pelayanan yang sesuai
dengan keinginan pelanggan

19 | Sales/ petugas lain mendengarkan keluhan tentang
kerusakan produk disertai dengan memberikan solusi

20 | Sales / petugas lain bersikap sopan dan ramah

TOTAL




Lampiran 2. Uji Validitas

Uji Validitas Citra Perusahaan

Inter-ltem Correlation Matrix
VARO0001  VAR00002  VARO0003  VARO00004  VARO00005  VAROD0006

VARO00001 1.000 742 601 631 564 -840
VARO00002 742 1.000 526 546 476 779
VARO00003 601 526 1.000 740 655 .842
VARO00004 631 546 740 1.000 167 .887
VARO0005 564 476 655 167 1.000 .834
VARO00006 .840 779 .842 887 834 1.000

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Inter-ltem Correlation Matrix
VARDDDOT VARQDDDDZ  WVARODODD3I  VARODOD4 WVARDODDS  VARODODDE  WVARODDODDT

VARDDDO1 1.000 744 683 485 256 186 189
WVARODDOZ 744 1.000 642 471 .266 058 130
WVARDDDOS 683 642 1.000 512 364 364 187
VARDDDO4 A58 47 512 1.000 A26 405 154
WVARDDDOS 256 266 364 426 1.000 521 322
VARODDOG 186 .098 364 405 521 1.000 374
WVARDDDOT 189 130 197 154 322 374 1.000
VARODDOS 272 3¢ 350 330 293 365 313
WVARDDDOS 233 .3 326 364 .383 359 .229
VARDDD10 202 210 306 358 355 329 191
VARDDO11 V187 155 211 338 344 287 332
VARDDD12 225 294 373 169 301 271 235
WVARDDO13 299 287 338 249 72 349 233
VARDDD14 103 78 193 161 78 205 072
WARDDO1S 122 (168 208 254 297 409 .083
WVARDDD16 141 242 293 194 23 330 301
WVARDDD17 111 119 287 106 079 079 .298
VARDDD1E 12 219 403 269 433 342 292
VARODD19 224 226 256 327 419 346 A78
WVARDDDZ20 433 406 502 52 216 375 380

VARDDDZ21 582 598 T2 621 612 625 481




Lampiran 3. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas Citra Perusahaan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.893 5

Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.889 20




Lampiran 4. Uji Korelasi

Uji Korelasi Kedua Variabel

Correlations

citra kepuasan
perusahaan pelanggan
citra perusahaan Pearson Correlation 1 111
Sig. (2-tailed) .272
N 100 100
kepuasan pelanggan  Pearson Correlation 11 1
Sig. (2-tailed) 272
N 100 100
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Lampiran 6. Hasil Uji Turnitin

Hubungan Antara Citra Perusahaan Dengan Tingkat Kepuasan
Pelanggan Jaco Tv Shopping Cabang Jawa Timur
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