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Lampiran 1.  Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 2.  Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, PROMOSI, DAN HARGA TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN MOBIL DAIHATSU (Studi Kasus pada PT. 

Makassar Raya Motor) 

 

Kepada Yth. 

Pelanggan Mobil Daihatsu PT. Makassar Raya Motor 

Saya Zulfina Arizky Zulkifly, Mahasiswi Pascasarjana (S2) Program Studi 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin Makassar. 

Saya sedang mengadakan penelitian dengan judul tesis “Pengaruh Kualitas 

Layanan, Promosi, dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Mobil Daihatsu PT. 

MRM”. 

Untuk penelitian tersebut, saya mohon bantuan dari Bapak/Ibu/Saudara/i 

dengan hormat untuk memberikan penilaian melalui kuesioner ini dengan 

sebenar-benarnya berdasarkan dengan apa yang Bapak/Ibu/Saudara/i lakukan 

dan rasakan terhadap pelayanan PT MRM. 

Dengan demikian, atas kerjasama yang diberikan, saya ucapkan banyak 

terimakasih. 

 

Hormat saya 

 

 

Zulfina Arizky Zulkifly 
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Petunjuk Pengisian 

Pada pertanyaan yang ada di bawah ini, Bapak/Ibu/Saudara/i dimohon untuk 

mengisi pertanyaan-pertanyaan tersebut dengan memberikan tanda centang (√) 

pada pilihan jawaban yang tersedia. 

IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama Responden : 

2. Jenis Kelamin : 

□ Laki laki  □   Perempuan 

3. Usia saat ini (pilih salah satu dibawah ini) : 

□ < 20 tahun  □   20 tahun – 30 tahun 

□ 31 tahun – 40 tahun □   41 tahun – 50 tahun 

□ > 50 tahun 

4. Pendidikan terakhir (pilih salah satu dibawah ini) : 

□ SMA/Sederajat □   D3 

□ S1   □   S2 

□ S3 

5. Pekerjaan saat ini (pilih salah satu dibawah ini) : 

□ PNS  □   Pegawai Swasta 

□ Wiraswasta □   TNI/POLRI 

□ Pelajar/Mahasiswa 

6. Pendapatan per bulan (pilih salah satu dibawah ini) : 

□ Rp 2.500.000 – Rp 5.000.000 

□ Rp 5.000.000 – Rp 10.000.000 

□ Rp 10.000.000 – Rp 20.000.000 

□ > Rp 20.000.000 

7. Sudah berapa kali melakukan pembelian di PT. Makassar Raya Motor? 

□ Satu kali 

□ Dua kali 

□ Tiga kali/lebih 

Petunjuk Pengisian 

1. Berilah tanda ceklist (√) pada jawaban yang menurut Anda paling sesuai 

dengan kondisi yang ada pada pilihan jawaban yang tersedia. 

2. Ada lima alternatif jawaban yang disiapkan, dimana kelima alternatif 

tersebut dikembangkan atas dasar kategori dalam skala Likert, yaitu: 
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Sangat Setuju  (SS) 

Setuju   (S) 

Netral   (N) 

Tidak Setuju  (TS) 

Sangat Tidak Setuju (STS) 

3. Jawaban yang saudara berikan tidak satupun dianggap salah dan tetap 

dijamin kerahasiaanya. 

4. Ceklist penelitian ini dimanfaatkan untuk kepentingan penulisan tesis dan 

bukan untuk kepentingan yang lain. 

5. Terima kasih atas jawaban yang saudara berikan. 

 

Variabel Kualitas Layanan (X1) 

No. Pernyataan Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Bukti Fisik (Tangibles) 1 2 3 4 5 

1. Fasilitas show room dan ruang tunggu 

pelayanan tertata dengan rapi dan 

nyaman. 

     

2. Karyawan berpenampilan rapi dan 

profesional. 

     

Empati (Empathy) 1 2 3 4 5 

1. Karyawan mengutamakan kepentingan 

pelanggan. 

     

2. Karyawan peduli dan memperlakukan 

pelanggan secara penuh perhatian. 

     

Keandalan (Reliability) 1 2 3 4 5 

1. Memberikan pelayanan sesuai dengan 

waktu yang dijanjikan. 

     

2. Dapat memberikan layanan yang sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan. 

     

Daya Tanggap (Responsiveness) 1 2 3 4 5 

1. Karyawan tanggap merespon setiap 

permintaan dan keluhan pelanggan. 

     

2. Karyawan memberikan pelayanan yang 

cepat. 

     

Jaminan (Assurance) 1 2 3 4 5 

1. Karyawan yang secara konsisten 

bersikap sopan. 

     

2. Merasa aman dan nyaman dalam 

bertransaksi. 
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Variabel Promosi (X2) 

No. Pernyataan Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Periklanan (Advertising) 1 2 3 4 5 

1. Produk yang ditawarkan memiliki 

tampilan iklan yang menarik. 

     

2. Informasi produk mudah didapatkan 

melalui iklan di media sosial. 

     

Promosi Penjualan (Sales Promotion) 1 2 3 4 5 

1. PT. MRM menawarkan potongan harga 

atau diskon untuk pembelian produk. 

     

Hubungan Masyarakat (Public Relations) 1 2 3 4 5 

1. Artikel atau berita tentang produk yang 

ditawarkan mendapatkan tanggapan 

yang baik dari masyarakat. 

     

2. Show room produk selalu diadakan 

sehingga dapat berkomunikasi dan 

bertanya secara langsung. 

     

Variabel Harga (X3) 

No. Pernyataan Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Keterjangkauan Harga 1 2 3 4 5 

1. Harga produk atau layanan di PT. MRM 

terjangkau dengan pendapatan saya. 

     

2. Harga produk atau layanan di PT. MRM 

bervariasi sesuai dengan pilihan produk 

atau layanan. 

     

Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk dan 

Layanan 

1 2 3 4 5 

1. Harga produk atau layanan di PT. MRM 

sesuai dengan kualitas yang saya 

rasakan. 

     

Kesesuaian Harga dengan Manfaat 1 2 3 4 5 

1. Harga produk atau layanan di PT. MRM 

sesuai dengan manfaat yang saya 

rasakan. 

     

Daya Saing Harga 1 2 3 4 5 

1. Harga produk atau layanan di PT. MRM 

cukup dapat bersaing dengan produk 

atau layanan lain. 

     

2. Harga produk atau layanan di PT. MRM 

lebih murah bila dibandingkan dengan 

produk atau layanan lain. 
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Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

No. Pernyataan Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Kesesuaian Harapan 1 2 3 4 5 

1. Saya merasa puas karena pelayanan 

yang diberikan oleh karyawan 

memuaskan. 

     

2. Saya merasa puas karena nilai dan 

manfaat yang diperoleh setelah 

menggunakan produk. 

     

3. Saya merasa puas karena fasilitas 

penunjang yang disediakan memadai. 

     

Minat Berkunjung Kembali 1 2 3 4 5 

1. Berminat untuk berkunjung kembali 

karena pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan memuaskan. 

     

2. Berminat untuk berkunjung kembali 

karena nilai dan manfaat yang diperoleh 

setelah menggunakan produk. 

     

3. Berminat untuk berkunjung kembali 

karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai. 

     

Kesediaan Merekomendasikan 1 2 3 4 5 

1. Menyarankan teman atau kerabat untuk 

membeli produk yang ditawarkan karena 

pelayanan yang memuaskan. 

     

2. Menyarankan teman atau kerabat untuk 

membeli produk yang ditawarkan karena 

nilai dan manfaat setelah menggunakan 

sebuah produk jasa. 

     

3. Menyarankan teman atau kerabat untuk 

membeli produk yang ditawarkan karena 

fasilitas penunjang yang disediakan 

memadai. 
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Lampiran 3.  Hasil Uji Validitas 

 

Correlations 
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** 

.827*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

  0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.8 Pearson 
Correlati
on 

.510
** 

.401
** 

.424
** 

.691
** 

.441
** 

.475
** 

.507
** 

1 .665
** 

.523
** 

.758*

* 
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Sig. (2-
tailed) 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

  0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.9 Pearson 
Correlati
on 

.450
** 

.504
** 

.526
** 

.604
** 

.498
** 

.464
** 

.568
** 

.665
** 

1 .602
** 

.790*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

  0,00
0 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.1
0 

Pearson 
Correlati
on 

.354
** 

.440
** 

.281
** 

.586
** 

.440
** 

.387
** 

.522
** 

.523
** 

.602
** 

1 .690*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
5 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

  0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

TotX
1 

Pearson 
Correlati
on 

.638
** 

.671
** 

.690
** 

.829
** 

.777
** 

.782
** 

.827
** 

.758
** 

.790
** 

.690
** 

1 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

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

 

Correlations 

  X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TotX2 

X2.1 Pearson 
Correlation 

1 0,052 .375** 0,041 .491** .381** 

Sig. (2-
tailed) 

  0,605 0,000 0,687 0,000 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson 
Correlation 

0,052 1 -
0,043 

.255* -
0,036 

.619** 

Sig. (2-
tailed) 

0,605   0,669 0,011 0,726 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson 
Correlation 

.375** -
0,043 

1 .423** .782** .514** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,669   0,000 0,000 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson 
Correlation 

0,041 .255* .423** 1 .551** .784** 

Sig. (2-
tailed) 

0,687 0,011 0,000   0,000 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 
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X2.5 Pearson 
Correlation 

.491** -
0,036 

.782** .551** 1 .668** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,726 0,000 0,000   0,000 

N 100 100 100 100 100 100 

TotX2 Pearson 
Correlation 

.381** .619** .514** .784** .668** 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 100 100 100 100 100 100 

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

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

 

Correlations 

  X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 TOTX3 

X3.1 Pearson 
Correlation 

1 .294** .341** .236* .263** -
0,009 

.531** 

Sig. (2-
tailed) 

  0,003 0,001 0,018 0,008 0,930 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson 
Correlation 

.294** 1 .321** .408** .513** -
0,074 

.693** 

Sig. (2-
tailed) 

0,003   0,001 0,000 0,000 0,465 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.3 Pearson 
Correlation 

.341** .321** 1 .589** .565** -
0,127 

.751** 

Sig. (2-
tailed) 

0,001 0,001   0,000 0,000 0,206 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson 
Correlation 

.236* .408** .589** 1 .685** -
0,188 

.768** 

Sig. (2-
tailed) 

0,018 0,000 0,000   0,000 0,061 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.5 Pearson 
Correlation 

.263** .513** .565** .685** 1 -
0,171 

.809** 

Sig. (2-
tailed) 

0,008 0,000 0,000 0,000   0,089 0,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.6 Pearson 
Correlation 

0,309 0,474 0,127 0,188 0,171 1 0,386 

Sig. (2-
tailed) 

0,930 0,465 0,206 0,061 0,089   0,001 
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N 100 100 100 100 100 100 100 

TOTX3 Pearson 
Correlation 

.531** .693** .751** .768** .809** 0,386 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001   

N 100 100 100 100 100 100 100 

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

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

 

  Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 TotY 

Y.1 Pearson 
Correlatio
n 

1 .305*

* 
.808*

* 
.214* .283*

* 
.421*

* 
0,05

8 
0,16

0 
0,09

4 
.704*

* 

Sig. (2-
tailed) 

  0,00
2 

0,00
0 

0,03
2 

0,00
4 

0,00
0 

0,56
7 

0,11
1 

0,35
1 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.2 Pearson 
Correlatio
n 

.305*

* 
1 .294*

* 
.272*

* 
0,17

4 
.414*

* 
.507*

* 
0,09

4 
-

0,06
2 

.616*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
2 

  0,00
3 

0,00
6 

0,08
3 

0,00
0 

0,00
0 

0,35
4 

0,54
2 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.3 Pearson 
Correlatio
n 

.808*

* 
.294*

* 
1 0,16

4 
0,11

9 
.284*

* 
0,09

2 
0,11

8 
0,16

5 
.645*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
0 

0,00
3 

  0,10
3 

0,24
0 

0,00
4 

0,36
4 

0,24
2 

0,10
1 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.4 Pearson 
Correlatio
n 

.214* .272*

* 
0,16

4 
1 0,14

0 
.236* 0,18

3 
0,05

7 
-

0,14
3 

.428*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,03
2 

0,00
6 

0,10
3 

  0,16
6 

0,01
8 

0,06
8 

0,57
1 

0,15
6 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.5 Pearson 
Correlatio
n 

.283*

* 
0,17

4 
0,11

9 
0,14

0 
1 0,12

7 
.201* 0,18

3 
0,02

8 
.477*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
4 

0,08
3 

0,24
0 

0,16
6 

  0,21
0 

0,04
5 

0,06
8 

0,78
4 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.6 Pearson 
Correlatio
n 

.421*

* 
.414*

* 
.284*

* 
.236* 0,12

7 
1 .365*

* 
0,03

4 
-

0,13
2 

.568*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
4 

0,01
8 

0,21
0 

  0,00
0 

0,73
4 

0,19
2 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.7 Pearson 
Correlatio
n 

0,05
8 

.507*

* 
0,09

2 
0,18

3 
.201* .365*

* 
1 0,11

6 
0,00

7 
.536*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,56
7 

0,00
0 

0,36
4 

0,06
8 

0,04
5 

0,00
0 

  0,25
2 

0,94
3 

0,00
0 
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N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.8 Pearson 
Correlatio
n 

0,16
0 

0,09
4 

0,11
8 

0,05
7 

0,18
3 

0,03
4 

0,11
6 

1 .356*

* 
.465*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,11
1 

0,35
4 

0,24
2 

0,57
1 

0,06
8 

0,73
4 

0,25
2 

  0,00
0 

0,00
0 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y.9 Pearson 
Correlatio
n 

0,09
4 

-
0,06

2 

0,16
5 

-
0,14

3 

0,02
8 

-
0,13

2 

0,00
7 

.356*

* 
1 .298*

* 

Sig. (2-
tailed) 

0,35
1 

0,54
2 

0,10
1 

0,15
6 

0,78
4 

0,19
2 

0,94
3 

0,00
0 

  0,00
3 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Tot
Y 

Pearson 
Correlatio
n 

.704*

* 
.616*

* 
.645*

* 
.428*

* 
.477*

* 
.568*

* 
.536*

* 
.465*

* 
.298*

* 
1 

Sig. (2-
tailed) 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
0 

0,00
3 

  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 4.  Hasil Uji Reliabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

0,909 10 

  

  Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

0,741 5 

  

  

  Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

0,777 6 

  

  Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

0,770 9 
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Lampiran 5.  Hasil Uji Asumsi Klasik 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.70633543 

Most Extreme Differences Absolute .053 

Positive .043 

Negative -.053 

Test Statistic .053 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Lampiran 6.  Hasil Uji Regresi 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 685.009 3 228.336 30.231 .000b 

Residual 725.101 96 7.553   

Total 1410.110 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Layanan, Promosi 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.781 2.488  2.725 .008   

Kualitas Layanan .306 .147 .284 2.259 .002 .807 1.239 

Promosi .560 .121 .420 4.622 .000 .649 1.541 

Harga .265 .089 .257 2.972 .004 .714 1.401 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .697a .486 .470 2.74830 1.977 

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas  Layanan, Promosi 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Lampiran 7.  Dokumentasi 

 

Kantor Pusat PT. Makassar Raya Motor 

  

 

Kantor Cabang PT. Makassar Raya Motor 
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Ruang Tunggu PT. Makassar Raya Motor 

 

  

 

Pelayanan di PT. Makassar Raya Motor 
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