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TANGGAPAN RESPONDEN 
 

Tanggapan Responden Mengenai Pengaruh Brand Image dan 
Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 
Pelanggan pada                        PT. Bosowa Berlian Motor di Kota 
Makassar. Berikanlah jawaban mengenai persepsi anda dengan 
memberikan tanda check list (√) pada salah satu jawaban                          
yang paling sesuai dengan penilaian anda. Kriteria penilaiannya adalah 
sebagai berikut : 

 
SS = Sangat Setuju 

S     = Setuju 

CS   = Cukup Setuju 

TS     = Tidak Setuju 

STS  = Sangat Tidak Setuju 

 

A. PROFIL RESPONDEN 

 

1. JenisKelamin: 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 
 

2. Usia : 

a. 20–29 tahun 

b. 30–39 tahun 

c. > 40 tahun 

3. Tingkat Penghasilan Perbulan : 

a.  5,1 – 10 Juta 

c. 10,1 – 15 Juta 

d. 15,1 – 20 Juta  

e. > 20 Juta 

4. Status Pernikahan : 

a. Belum menikah 

b. Sudah menikah 

5. Lama Menggunakan Produk : 

   a. < 1 tahun                            

   b. 1,1 - 3 tahun 

   c. 3,1 – 5 tahun 

   d. > 5 tahun 

 



143 

 

 
 

1. Brand Image 

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban Responden 

STS TS CS S SS 

1 Merek Mitsubishi Xpander diproduksi 
atau dibuat oleh nama besar 
perusahaan 

     

2 Jaringan penjualan Mitsubishi Xpander 
sangat luas dan tersebar di pelosok 
tanah air 

     

3 Mobil Mitsubishi Xpander memiliki 
kualitas produk yang terjamin 

     

4 Mobil Mitsubishi Xpander sesuai 
dengan kepribadian saya 

     

 

 

2. Service Quality 

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban Responden 

STS TS CS S SS 

1 Mobil merek Mitsubishi Xpander 
memiliki penampilan fisik yang 
tangguh, sehingga mampu menempuh 
perjalanan jauh  

     

2 Kehandalan karyawan dalam melayani 
pelanggan 

     

3 Daya tanggap karyawan terhadap 
pemberian informasi mengenai mobil 
merek Mitsubishi Xpander 

     

4 Kualitas sparepart mobil merek 
Mitsubishi Xpander yang terjamin 

     

5 Kemampuan PT. Bosowa Berlian 
Motor memberikan kesan terbaik di 
hati pelanggan 

     

 
 

3. Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

Responden 

STS TS CS S SS 

1 Saya puas bahwa mobil 
Mitsubishi Xpander sesuai 
harapan dengan apa yang 
dijanjikan perusahaan 

     

2 Mobil merek Mitsubishi Xpander 
yang ditawarkan perusahaan 
mudah dioperasionalkan 

     

3 Saya berkomitmen untuk tetap 
menggunakan mobil Mitsubishi 
Xpander 
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4 Kepuasan yang saya rasakan 
sehingga berniat untuk 
merekomendasikan kepada pihak 
lain mengenai mobil Mitsubishi 
Xpander 

     

 

4. Loyalitas Pelanggan 

No Pernyataan 

Alternatif Jawaban 

Responden 

STS TS CS S SS 

1 Saya selalu melakukan pembelian 
ulang atas merek mobil Mitsubishi 
untuk keluaran terbaru khususnya 
Xpander 

     

2 Saya memiliki rasa suka yang 
besar pada mobil merek 
Mitsubishis Xpander  

     

3 Ketetapan hati saya tidak beralih 

terhadap mobil Mitsubishi Xpander 

     

4 Saya memiliki keyakinan yang 
besar pada Mobil Mitsubishi 
Xpander sebagai merek yang 
terbaik 

     

5 Saya selalu merekomendasikan 
kepada orang lain keluarga dan 
teman mengenai keunggulan mobil 
merek Mitsubishi Xpander 

     

 
 

 
*SEKIAN DAN TERIMA KASIH* 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



145 

 

 
 

 
Lampiran 4 : Frekuensi Jawaban Responden 
Frequencies 

Statistics 

 

N 

Mean Sum Valid Missing 

Jenis Kelamin 85 0 1.4000 119.00 

Usia 85 0 2.3529 200.00 

Tingkat Pendidikan Terakhir 85 0 2.7529 234.00 

Jenis Pekerjaan 85 0 2.4824 211.00 

Tingkat Penghasilan 85 0 1.6000 136.00 

Lama menggunakan mobil 

Xpander 
85 0 2.8471 242.00 

X1.1 85 0 3.7412 318.00 

X1.2 85 0 3.7529 319.00 

X1.3 85 0 3.7647 320.00 

X1.4 85 0 3.5765 304.00 

X2.1 85 0 3.4706 295.00 

X2.2 85 0 3.4353 292.00 

X2.3 85 0 3.3294 283.00 

X2.4 85 0 3.4235 291.00 

X2.5 85 0 3.5529 302.00 

Z.1 85 0 3.3176 282.00 

Z.2 85 0 3.7765 321.00 

Z.3 85 0 3.8706 329.00 

Z.4 85 0 4.1412 352.00 

Y.1 85 0 3.5412 301.00 

Y.2 85 0 3.8941 331.00 

Y.3 85 0 3.8824 330.00 

Y.4 85 0 4.0471 344.00 

 
Frequency Table 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki Laki 51 60.0 60.0 60.0 

Perempuan 34 40.0 40.0 100.0 

Total 85 100.0 100.0  
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Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-29 Tahun 11 12.9 12.9 12.9 

30-39 Tahun 33 38.8 38.8 51.8 

> 40 Tahun 41 48.2 48.2 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Tingkat Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMA 10 11.8 11.8 11.8 

Diploma (D.3) 22 25.9 25.9 37.6 

Sarjana (S.1) 37 43.5 43.5 81.2 

Pasca Sarjana (S.2) 11 12.9 12.9 94.1 

Lainnya (Sebutkan) 5 5.9 5.9 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Jenis Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pegawai Negeri Sipil (PNS) 15 17.6 17.6 17.6 

Karyawan Swasta 24 28.2 28.2 45.9 

Pengusaha 36 42.4 42.4 88.2 

Lainnya 10 11.8 11.8 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Tingkat Penghasilan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.1-10 Juta 46 54.1 54.1 54.1 

10.1-15 Juta 30 35.3 35.3 89.4 

15.1-20 Juta 6 7.1 7.1 96.5 

> 20 Juta 3 3.5 3.5 100.0 

Total 85 100.0 100.0  
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Lama menggunakan mobil Xpander 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 1 Tahun 9 10.6 10.6 10.6 

1.1-3 Tahun 26 30.6 30.6 41.2 

3.1-5 Tahun 19 22.4 22.4 63.5 

> 5 Tahun 31 36.5 36.5 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid CS 36 42.4 42.4 42.4 

S 35 41.2 41.2 83.5 

SS 14 16.5 16.5 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid CS 36 42.4 42.4 42.4 

S 34 40.0 40.0 82.4 

SS 15 17.6 17.6 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 10 11.8 11.8 11.8 

CS 21 24.7 24.7 36.5 

S 33 38.8 38.8 75.3 

SS 21 24.7 24.7 100.0 

Total 85 100.0 100.0  
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X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 19 22.4 22.4 22.4 

CS 13 15.3 15.3 37.6 

S 38 44.7 44.7 82.4 

SS 15 17.6 17.6 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 16 18.8 18.8 18.8 

CS 26 30.6 30.6 49.4 

S 30 35.3 35.3 84.7 

SS 13 15.3 15.3 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 22 25.9 25.9 25.9 

CS 19 22.4 22.4 48.2 

S 29 34.1 34.1 82.4 

SS 15 17.6 17.6 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 22 25.9 25.9 25.9 

CS 23 27.1 27.1 52.9 

S 30 35.3 35.3 88.2 

SS 10 11.8 11.8 100.0 

Total 85 100.0 100.0  
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X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 19 22.4 22.4 22.4 

CS 25 29.4 29.4 51.8 

S 27 31.8 31.8 83.5 

SS 14 16.5 16.5 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

X2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 21 24.7 24.7 24.7 

CS 15 17.6 17.6 42.4 

S 30 35.3 35.3 77.6 

SS 19 22.4 22.4 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Z.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 14 16.5 16.5 16.5 

CS 31 36.5 36.5 52.9 

S 39 45.9 45.9 98.8 

SS 1 1.2 1.2 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Z.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 6 7.1 7.1 7.1 

3.00 22 25.9 25.9 32.9 

4.00 42 49.4 49.4 82.4 

5.00 15 17.6 17.6 100.0 

Total 85 100.0 100.0  
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Z.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 7 8.2 8.2 8.2 

CS 23 27.1 27.1 35.3 

S 29 34.1 34.1 69.4 

SS 26 30.6 30.6 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Z.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 2 2.4 2.4 2.4 

CS 21 24.7 24.7 27.1 

S 25 29.4 29.4 56.5 

SS 37 43.5 43.5 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 10 11.8 11.8 11.8 

CS 25 29.4 29.4 41.2 

S 44 51.8 51.8 92.9 

SS 6 7.1 7.1 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 2 2.4 2.4 2.4 

CS 29 34.1 34.1 36.5 

S 30 35.3 35.3 71.8 

SS 24 28.2 28.2 100.0 

Total 85 100.0 100.0  
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Y.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 4 4.7 4.7 4.7 

CS 27 31.8 31.8 36.5 

S 29 34.1 34.1 70.6 

SS 25 29.4 29.4 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 

Y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 7 8.2 8.2 8.2 

CS 16 18.8 18.8 27.1 

S 28 32.9 32.9 60.0 

SS 34 40.0 40.0 100.0 

Total 85 100.0 100.0  

 



152 

 

 
 

 

Lampiran 6 : Outler Loading 
 

 
Brand Image 

Kepuasan 
Pelanggan 

Loyalitas 
Pelanggan 

Service 
Quality 

X1.1 0.897       

X1.2 0.881       

X1.3 0.864       

X1.4 0.895       

X2.1       0.798 

X2.2       0.765 

X2.3       0.794 

X2.4       0.768 

X2.5       0.710 

Y.1     0.926   

Y.2     0.858   

Y.3     0.901   

Y.4     0.891   

Z.1   0.930     

Z.2   0.825     

Z.3   0.901     

Z.4   0.865     
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Lampiran 7 : Cross Loading  
 

  
Brand 
Image  

Kepuasan 
Pelanggan  

Loyalitas 
Pelanggan 

Service Quality  

X1.1 0.897 0.661 0.693 0.485 

X1.2 0.881 0.669 0.643 0.422 

X1.3 0.864 0.589 0.626 0.375 

X1.4 0.895 0.696 0.706 0.367 

X2.1 0.295 0.476 0.489 0.798 

X2.2 0.511 0.595 0.545 0.765 

X2.3 0.228 0.462 0.459 0.794 

X2.4 0.441 0.548 0.549 0.768 

X2.5 0.262 0.436 0.466 0.710 

Y.1 0.687 0.806 0.926 0.654 

Y.2 0.635 0.738 0.858 0.587 

Y.3 0.718 0.850 0.901 0.560 

Y.4 0.660 0.804 0.891 0.556 

Z.1 0.680 0.930 0.795 0.665 

Z.2 0.581 0.825 0.710 0.502 

Z.3 0.680 0.901 0.827 0.557 

Z.4 0.664 0.865 0.816 0.603 

 

Lampiran 8 : Cronbach's Alpha Alpha dan Reliabilitas Komposit 

  
Cronbach's 

Alpha 
Reliabilitas 
Komposit 

Rata-rata Varians 
Diekstrak (AVE) 

Brand Image  0.907 0.935 0.782 

Kepuasan 
Pelanggan  

0.903 0.933 0.776 

Loyalitas Pelanggan  0.916 0.941 0.800 

Service Quality  0.826 0.877 0.589 
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Lampiran 9 : R Square dan Adjusted R Square 

 

 

 

 

 

Lampiran 
10 : Uji 

Jalur  

  
Sampel Asli 

(O) 

Rata-
rata 

Sampel 
(M) 

Standar 
Deviasi 

(STDEV) 

T Statistik  
(| O/STDEV |) 

P Values 

Brand Image  -> 
Kepuasan 
Pelanggan  

0.552 0.553 0.091 6.046 0.000 

Brand Image  -> 
Loyalitas 
Pelanggan  

0.212 0.215 0.103 2.057 0.040 

Kepuasan 
Pelanggan  -> 
Loyalitas 
Pelanggan  

0.655 0.648 0.106 6.199 0.000 

Service Quality  
-> Kepuasan 
Pelanggan  

0.406 0.407 0.091 4.447 0.000 

Service Quality  
-> Loyalitas 
Pelanggan  

0.125 0.127 0.048 2.626 0.009 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 11 : Hasil Uji Sobel Test Pengaruh Brand Image Terhadap    
                         Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 
 

 

 
 
Lampiran 12 : Hasil Uji Sobel Test Pengaruh Service Quality 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 
Pelanggan 

 

  R Square 
Adjusted R 

Square 

Kepuasan Pelanggan  0.678 0.670 

Loyalitas Pelanggan  0.829 0.822 
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