BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Setelah dilakukan analisis dan pembahasan, maka dapat ditarik suatu

kesimpulan yang dapat menyelesaikan permasalahan dari penelitian ini dan dari

kesimpulan itu, dapat dibuat suatu saran dari peneliti untuk memberi masukan

kepada perusahaan.

. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dari analisis yang telah dilakukan, didapatkan

kesimpulan sebagai berikut:

1.

2.

Pengaruh variabel kualitas terhadap kepuasan sebesar 0,191 atau 19,10%.
Pengaruh variabe! pelayanan terhadap kepuasan sebesar 0,490 atay 49%
Pengaruh variabel harga terhadap kepuasan sebesar 0,314 atau 31,40%.
Pengaruh variabel kualitas, pelayanan dan harga secara gabungan terhadap
kepuasan sebesar 0,612 atau 60,12%.
Korelasi antara variabel kualitas dan pelayanan sebesar 0,343,
Korelasi antara variabel kualitas dan harga sebesar 0,407.
Korelasi antara variabel pelayanan dan harga sebesar 0,402.
Pengaruh kualitas, pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan didapat
persamaan regresi linier berganda;
Y = 0,546 + 0,183Kualitas+ 0,427Pelayanan + 0,239Harga
Dari  persamaan tersebut diatas dapat dijelaskan bahwa apabila koefisien

regresi 0,183 menunjukkan bahwa kualitas produk SigmaPrime bertambah +1

poin, maka kepuasan pelanggan akan bertambah 0,183 poin. Jika koefisien




10.

regresi 0,427 pada pelayanan bertambah +1 poin, maka kepuasan pelanggan
akan bertambah 0,427 poin. Jika koefisien regresi 0,239 pada harga bertambah
+1 poin, maka kepuasan pelanggan akan bertambah 0,239 poin.

Dari hasil perhitungan yang dilakukan, nilai rata-rata yang dihasilkan oleh nilai
indeks kinerja tingkat kualitas (performance) pada sumbu X dengan hasil rata-rata
sebesar 3,63 dan nilai rata-rata yang dihasilkan oleh nilai indeks kinerja tingkat
kepentingan (importance)} pada sumbu Y dengan hasil rata-rata sebesar 4,05.
Pada analisis diagram importance-performance didapatkan kesimpulan sebagai
berikut:

a. Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran A yang menjadi prioritas utama dan

harus dilaksanakan sesuai dengan harapan pelanggan adalah:

1) Kecepatan Sales feam PPG dalam memberikan pelayanan
2) Ketuntasan Sales team PPG pada saat memberikan pelayanan
3) Ketanggapan Sales team PPG dalam memberikan pelayanan

4) Inisiatif Sales team PPG untuk memberikan pelayanan

b. Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran B merupakan faktor-faktor yang
perlu dipertahankan pelaksanaannya, karena sudah sesuai dengan harapan
pelanggan. Faktor-faktor tersebut adalah:

1) Kesesuaian SigmaPrime sebagai cat multifungsi yang dapat melekat pada
berbagai macam permukaan seperti steel, shop primer, galvanized steel,
dan non ferrous metal.

2) Keterampilan Sales team PPG dalam memberikan penjelasan mengenai

produk (product knowledge)




3)

4)

Solusi yang diberikan pada saat penggunaan cat oleh Field Technical /
Sales team PPG pada saat dilapangan atau terjadi masalah dilapangan

Ikatan/hubungan yang erat antara Sales team PPG dengan pelanggan

Faktor-faktor yang terdapat pada kuadran C yang dinilai kurang penting oleh

pelanggan, akan tetapi telah dilakukan dengan cukup oleh perusahaan

adalah:

1)
2)
3)
4)
S)

6)

Ketahanan SigmaPrime terhadap karat
Ketahanan SigmaPrime terhadap air
Resistensi SigmaPrime terhadap zat kimia
Bentuk kemasan SigmaPrime

Design label SigmaPrime

Kebersihan dan kenyamanan kantor PPG

Faktor-faktor yang pelaksanaannya dilakukan dengan sangat baik oleh

perusahaan, namun dinilai kurang penting oleh pelanggan, sehingga terkesan

beriehihan adalah:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

Kemampuan SigmaPrime untuk pengecatan kembali

Kesesuaian SigmaPrime yang dapat kering dalam waktu 45 menit
Ketahanan SigmaPrime selama 5 tahun setelah aplikasi sesuai dengan
ISO/EN 12944

Ketahanan SigmaPrime setelah pencampuran hardener dalam jangka
wakiu 1,5 jam (pot life)

Penampilan Sales team PPG

Komunikasi secara individu yang diberikan oleh Sales feam PPG




. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat dikemukakan beberapa saran

yang kiranya dapat bermanfaat bagi perusahaan, yaitu:

1. Sebaiknya sales team PPG meningkatkan kecepatan dalam pelayanan. Misainya
dalam menindaklanjuti permintaan spesifikasi,

2. Sebaiknya sales team PPG tuntas dalam menyelesaikan kendala yang dihadapi
oleh pelanggan.

3. Sebaiknya sales team PPG lebih tanggap dalam menghadapi masalah yang
terjadi. Misalnya apabila terjadi keluhan mengenai produk.

4. Sebaiknya sales team PPG dapat memberikan inisiatif yang lebih baik sehingga
pelanggan dapat merasakan kepedulian yang dimiliki oleh perusahaan apabila

terjadi kendala tak terduga.
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Lampiran 1. Frequency table

Statistics
Umur Siatus Jumilah Pendapatan Lama
Perusahaan Bidang Bisnis Perusahaan Karyawan per tahun Penggunaan
Valid 80 80 80 80 80 80
Missing 0 0] 0 0 0 o
Umur Perusahaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
1.00 6 7.5 7.5 7.5
2.00 18 22,5 22.5 30.0
3.00 56 70.0 70.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Bidang Bisnis
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
1.00 25 313 31.3 31.3
2.00 44 55.0 55.0 86.3
3.00 6 7.5 7.5 93.8
4.00 5 6.3 6.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Status Perusahaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
1.00 73 91.3 91.3 91.3
2.00 7 8.8 881 100.0
Total 80 100.0 100.0
Jumlah Karyawan
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
1.00 42 52.5 52.5 525
2,00 23 28.8 28.8 81.3
3.00 18 18.8 18.8 100.0
Total 80 100.0 100.0




Pendapatan per tahun

Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
falid  1.00 8 10.0 10.0 10.0
2.00 27 33.8 338 43.8
3.00 45 56.3 56.3 100.0
Total 80 100.0 160.0
Lama Penggunaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
alid  1.00 26 32.5 32.5 32.5
2.00 34 425 42.5 75.0
3.00 20 25.0 250 100.0
Total 80 100.0 100.0




ampiran 2. Hasil olah data SPSS kinerja & kepentingan variabel kualitas

Kinerja Kualitas P1.1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
falid  3.00 38 47.5 47.5 47.5
4.00 36 45.0 45.0 92.5
5.00 5 7.5 7.5 100.0
Total 8o 100.0 100.0
Kepentingan P1.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
alid  3.00 26 32.5 325 32.5
4,00 34 42.5 42.5 75.0
5.00 20 25.0 25.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Kualitas P1.2
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
alid 3.00 42 52.5 52.5 52.5
4.00 31 38.8 38.8 91.3
5.00 7 8.8 8.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P1.2
Cumufative
Frequency Percent Valid Percent Percent
lid  3.00 25 31.3 31.3 313
4.00 40 50.0 50.0 81.3
5.00 15 18.8 18.8 100.0
Toial 80 100.0 100.0




Kinerja Kualitas P2.1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  3.00 38 47.5 47.5 47.5
4.00 36 45.0 450 92.5
5.00 8 7.5 7.5 100.0
Totat 80 100.0 100.0
Kepentingan P2.1
Cumulative
Frequency { Percent | Valid Percent Percent
Valid  3.00 12 15.0 15.0 15.0
4.00 53 66.3 66.3 81.3
5.00 15 18.8 18.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Kualitas P2.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid  3.00 37 46.3 46.3 48.3
4.00 32 40.0 40.0 86.3
5.00 11 13.8 13.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P2.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent FPercent
Jalid  3.00 14 17.5 17.5 175
4.00 51 63.8 63.8 81.3
5.0 15 18.8 18.8 100.0
Total 80 100.0 100.0




Kinerja Kualitas P3.1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
falid  3.00 40 50.0 50.0 50.0
4.00 34 425 42.5 92.5
5.00 6 7.5 7.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P3.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
falid  2.00 1 1.3 1.3 1.3
3.00 30 37.5 37.5 38.8
4.00 41 51.3 51.3 90.0
5.00 8 10.0 10.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Kualitas P3.2
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
falid  3.00 39 48.8 48.8 48.8
4.00 36 45.0 45.0 93.8
5.00 5 6.3 6.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P3.2
Cumutative
Frequency Percent Valid Percent Percent
alid  2.00 1 1.3 1.3 1.3
3.00 32 40.0 40.0 413
4.00 41 51.3 51.3 92.5
5.00 5] 7.5 7.5 100.0
Total 30 100.0 100.0




Kinerja Kualitas P4.1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
/alid  3.00 34 425 42.5 42.5
4.00 31 38.8 38.8 81.3
5.00 15 18.8 18.8 100.0
Total 30 100.0 100.0
Kepentingan P4.1
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
/falid  3.00 20 25.0 250 25.0
4.00 41 51.3 51.3 76.3
5.00 19 23.8 238 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Kualitas P4.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
falid  3.00 27 3338 33.8 33.8
4.00 36 45.0 45.0 78.8
5.00 17 21.3 21.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P4.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
alid  3.00 11 13.8 13.8 13.8
4.00 43 53.8 53.8 67.5
5.00 26 325 325 100.0
Total 80 100.0 100.0




Kinerja Kualitas P5.1

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Jalid  3.00 39 48.8 48.8 48.8
4.00 27 33.8 33.8 82.5
5.00 14 17.56 17.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P§.1
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
falid  2.00 1 1.3 1.3 1.3
3.00 23 26.8 28.8 30.0
4.00 40 50.0 50.0 80.0
5.00 16 20.0 20.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Kualitas P5.2
Curmnulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
falid  3.00 35 43.8 43.8 43.8
4.00 31 38.8 38.8 82.5
5.00 14 17.5 17.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P5.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
falid  2.00 1 1.3 1.3 1.3
3.00 24 30.0 30.0 31.3
4.00 46 57.5 57.5 88.8
5.00 9 11.3 11.3 100.0
Total 80 100.0 100.0




.ampiran 3. Hasil olah data SPSS kinerja & kepentingan variabel pelayanan

Kinerja Pelayanan P6.1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid  3.00 36 45.0 450 450
4.00 30 375 7.5 82.5
5.00 14 17.5 17.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P6.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Jalid  3.00 21 26.3 26.3 26.3
4.00 49 61.3 B61.3 87.5
5.00 10 12.5 12.5 100.0
Total 80 100.0 100.0¢
Kinerja Pelayanan P6.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Jalid  2.00 2 2.5 2.5 2.5
3.00 46 57.5 57.5 60.0
4.00 29 36.3 36.3 96.3
5.00 3 3.8 3.8 100.0
Total 80 100.0 100.0




Kepentingan P6.2

Cumulative
Fregquency Percent Valid Percent Percent
Valid  3.00 23 28.8 288 28.8
4.00 45 56.3 56.3 85.0
5.00 12 15.0 15.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Pelayanan P7.1
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
valid 2.00 4 5.0 5.0 5.0
3.00 39 48.8 488 53.8
4.00 29 36.3 38.3 90.0
5.00 8 10.0 10.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P7.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid  3.00 2 25 2.5 25
4,00 46 57.5 57.5 60.0
5.00 32 40.0 40.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Pelayanan P7.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  2.00 2 25 2.5 25
3.00 48 57.5 57.5 60.0
4.00 24 30.0 30.0 90.0
5.00 8 10.0 10.0 100.0
Total 80 100.0 100.0




Kepentingan P7.2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 1 1.3 1.3 1.3
4.00 40 50.0 50.0 51.3
5.00 39 48.8 438 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Pelayanan P8.1
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  2.00 3 38 3.8 38
3.00 42 32.5 52.5 56.3
4.00 29 38.3 36.3 92.5
5.00 6 7.5 7.5 100.0
Total g0 100.0 100.0
Kepentingan P8.1
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  3.00 2 25 25 25
4.00 41 51.3 51.3 53.8
5.00 37 46.3 46.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Pelayanan P8.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid  2.00 5 8.3 6.3 6.3
3.00 39 48.8 48.8 55.0
4.00 32 40.0 40.0 95.0
5.00 4 5.0 5.0 100.0
Total 80 100.0 100.0




Kepentingan P8.2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  3.00 4 5.0 50 5.0
4.00 45 575 57.5 62.5
5.00 30 37.5 375 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Pelayanan P9.1
Cumulative
Fregquency Percent Valid Percent Percent
Valid  3.00 31 38.8 38.8 38.8
4,00 38 475 47.5 86.3
5.00 11 13.8 13.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P9.1
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  3.00 1 1.3 1.3 1.3
4.00 47 53.8 58.8 60.0
5.00 32 40.0 40.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Pelayanan P9.2
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  3.00 30 37.5 37.5 37.5
4.00 41 51.3 51.3 88.8
5.00 9 11.3 11.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P9.2
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 2.00 1 1.3 1.3 1.3
3.00 8 7.5 7.5 8.8
4.00 40 50.0 50.0 58.8
5.00 33 41.3 413 100.0
Total 80 100.0 100.0




Kinerja Pelayanan P10.1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  3.00 31 38.8 38.8 38.8
4.00 36 45.0 450 83.8
5.00 i3 16.3 16.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P10.1
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
valid 2.00 2 2.5 25 2.5
3.00 15 18.8 18.8 213
4.00 49 61.3 61.3 82.5
5.00 14 17.5 17.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kinerja Pelayanan P10.2
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 1 1.3 1.3 1.3
3.00 34 42.5 42.5 43.8
4.00 3z 40.0 400 83.8
5.00 13 16.3 16.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Kepentingan P10.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 2 2.5 2.5 2.5
3.00 14 17.5 17.5 20.0
4.00 42 52.5 52.5 72.5
5.00 22 275 27.5 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Tabhulasi Data Responden

No Data Respondan
Resp 1 2 3 4 ] [ 7
Lama [Bidan] Statu| Juml | Pond {Lama
enden Nama Perusahaan
Berdi| g 5 ah |apataj Peng
67 |Aurora Technic Mandiri 3 2 1 2 3 2
68 {Bina Cataleka Filinds 2 A 1 1 1 1
£9 {Derinsatama Cemarfang z 2 2 2 3 2
70 §Erema 3 2 1 1 3 1
71 _3Bostinde Bfama 3 1 1 2 3 2
72 1Bagus Jaya Gomilang 2 2 1 1 1 3
73 §Swadaya Grakia 3 1 1 3 3 3
74 jBangun Sarana Baja 3 4 1 3 3 3
15 {indal Stast Pipe 3 1 1 3 3 2
76 _$Boma Bisma Indra 2 2 1 2 2 3
77 _iBromo Stoel 3 2 1 2 2 i
78 1Dharma Pratama Sedjati 3 2 1 3 3 3
79 _|Murinda tron Steel 3 1 1 3 3 2
80 |Indocool Sclusi Comeriang 2 2 1 ] 2 1
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Tabwfasl Data Variabel Harga

He Harga
Reospond Hama Peruzahiasn Pii | P12 [ 521 | BiZ [ #ad | pPaz [ pdd | paz o0 Falal
o Primes Imaga & 4 3 3 3 3 3 3 26 .26
02 Kapedusa Ja 3 4 3 3 3 3 3 3 25 .13
01 Ramos Puira Perfama [ 5 § 4 5 § 3 [ 3 4,68
04 Anugerah Bhandafa Selat 3 4 4 4 3 3 3 4 28 3.50
[ Bwiwira Puira Dinamiks 4 4 4 4 L] 4 4 5 EE] 4.13
06 |Wifaya Karya [Peisaro) 5 4 4 5 4 3 & 4 a1 3.88
or Inti Inz=n Mandinl 4 L 4 4 4 4 4 4 32 409
05 Toesanda Dwi Sapurwa 1 3 4 4 1 3 3 3 24 200
ts Pazadena Ventuies nd, E) 4 5 F 4 [ 4 4 n 41
1% Lirtzhg Andalan Makmur 4 4 4 3 ] 3 4 L] 23 363
11 Motal Hitech 3 4 4 J 4 ] 3 3 27 .38
12 Trlcakia Indonesla a 4 4 § 4 4 & 4 34 4.28
13 Unggu! Muita Mandin 3 4 5 E 4 ] 4 " .88
14 Moo Innoxprima 3 3 3 3 3 4 4 2% 328
35 Burangkeng Tehnik 3 3 3 3 3 E 4 25 3,43
16 Karya Mulla 3 3 E] 2 3 3 a bl 3.60
17— {Tandon Citia Murli 4 4 5 5 4 4 4 4 34 4.26
18 Hicgtama Fehnik Abadi ] 4 4 4 4 4 4 4 3 3,88
19 Glotal Media Instrumen 3 4 3 3 3 4 4 4 F1 3.50
20 Willy Jaya Mandir| 3 4 4 3 3 4 E 5 3 3.8
21 Saya Rakmur Sentosx & 4 4 4 2 2 4 4 25 382
22 Esatama Abadt 4 4 k) 3 E] 3 4 4 28 350
23 Haryz Pharma Madan £l 3 4 E] 3 3 5 9 3.63
24 Karya Muda lndah 4 4 4 3 3 5 4 5 32 4.00
25 Gerbang Sarana Bals 4 4 ] a3 3 3 4 4 28 .50
2% Amuidi Mitra Porsada 4 5 & 4 4 4 § 36 4.59
27 Cahaya Suksas Utama 4 4 4 4 4 3 4 4 Eil .88
28 Cipta Karya Mandisi 4 4 4 4 3 3 4 4 32 409
23 Wisanggeni nal 3 3 2 2 2 2 3 3 Fal 2,63
ki) H&H Uiama Intercationat L] 4 3 3 3 3 + 4 28 3.50
3 Khatisma Rekayasa Globat 5 [] 4 4 5 5 & 5 a8 4.76
a2 Karunia Utams 4 4 A B 3 4 4 4 30 376
33 Davidi International 3 4 2 3 3 4 4 4 28 358
E2] Karisma Mitra Sentesa Utama 3 3 2 2 2 3 3 3 Ei) 283
a5 Guna Era Manufaktura 5 4 4 13 3 3 El k] 20 3.75
36 Unggut indak Cahays L] 4 4 4 4 4 4 4 a3 Acq
37 indonesla Power 4 & 4 4 3 b 4 4 9 3.75
33 Alna Savana Putra 3 3 3 3 4 3 3 ] 26 312
39 Bum| Kaya Stee] Industtios 4 4 4 4 5 § 5 36 4.59
40 Titrzbata Blnamandirl 4 ] 3 A 4 3 4 5 3% 3.88
41 Rhom & Hazs Indenesia 4 4 4 3 3 4 & 3 3 388
42 Gaorbang Tata Gemltang 5 5 4 4 4 5 5 5 b1 4863
43 Harsa Wira Sakti 4 4 & 3 3 3 4 4 2% 363
44 Hitvana Sangha Aditama 4 4 4 4 4 4 4 4 A2 4.00
45 Fajar Sclatan 5 s 4 4 4 4 5 5 26 4.6
46 Dow Agroscienaes Indenesia 4 4 4 L] 3 3 4 5 b .88
47 Citralama Porsada Rays I 4 4 4 4 5 5 § =1 438
48 totso Minezals Indonesia 4 4 4 4 3 4 4 4 3 das
43 iBosnoe Samudara Berkat 4 4 3 ) 4 4 4 4 30 376
) Hermon Pancakarsy 4 4 k] 2 a k) 4 4 28 350
51 Klandirl Sejatl 3 4 3 3 3 4 4 4 8 2.6
52 Bangun Cahaya Prima 4 4 3 3 4 4 4 4 30 3.75
51 3imar Fratama 4 4 3 3 3 3 4 4 28 .50
54 Fajetindo Ulama ] 4 4 4 4 4 3 4 az 400
55 Rimox Internaticnal Indonesla 4 4 4 4 4 4 4 4 a2 400
56 Tunggat Unpgul Nugraha ] 3 3 3 4 4 4 4 2 3.Ea
&7 HKaltim Multi Sarans 3 F] ] 2 3 3 3 3 24 300
58 Dow Indonesla 4 4 4 4 3 E) 4 5 31 .88
59 Transindo Agung Perkasa 4 4 & 4 5 L] 5 5 a8 459
0 Prtmata Indoncsia Enargl 4 4 4 4 & ¥ 5 5 36 468
81 Katlita Emas 3 3 3 3 3 3 4 4 26 a8
62 Sutya Gemifang Utama 3 3 4 3 4 4 4 4 29 383
[:x] Nusa Londar 4 4 & 4 § B 5 § 36 4.5
64 Trada Nusantara § 4 4 4 4 4 3 4 a 4,00
&85 Tri Tungnal Bestat 5 5 4 4 4 4 5 5 35 4.58
66 Subur Ja 3 3 3 3 4 4 5 5 0 A75
E7 Atiteta Technic Mandid 3 E] 4 2 a E] 3 3 26 313
2] Bina Catalakz Filinda 4 [ 3 3 3 4 4 28 g
89 IDctinsatama & - ] E] H 3 3 E 3 35 343
70 rema 3 3 3 3 £ 4 3 26 325
il ¢sfindo Ulama 4 4 4 4 4 4 5 5 34 4.25
7z Gagus Jaya Gemifan 3 3 4 4 1 3 3 k] 24 3.00
73 Swadaya Graha 4 4 & 3 3 3 4 4 28 263
74___|Bangus Sarana Baja 3 4 4 & 5 3 3 5 25 4,50
75 Irdal Stee! Piga 4 4 3 3 3 3 4 L] i) 3.6
76 Boma Bisma Indra [l 5 3 3 4 3 4 5 3 .88
77 Brama Sieel 4 & 4 3 ) 4 4 4 30 3.75
78 Dharma Pratama Sedjat] a L] 3 3 3 4 4 4 28 50
73 Rerinda lien Stecl 4 [} 1 3 4 4 £ 5 32 4.00
&g Indococ? Selusi Camarlan 3 3 E 4 3 4 3 3 28 3.5
TR SR A A R T e e T T R e P P T T T BaZE:;
Ratdd B e, AT ey e R R T T i S2g]
iValiditas data” 2651 Q.693 0.684 0824 8767 0719 9719 0756




No. Responden:
{Di isi oleh peneliti)

Kuesioner Penelitian

Kepada Yth.
Pelanggan PT PPG Coatings Indonesia
Ditempat

Sebelumnya saya ucapkan terimakasih atas ketersediaan waktu yang diberikan untuk
rengisi kuesioner ini. Saya mahasiswi Universitas Darma Persada Jakarta Fakultas Ekonomi
Jurusan Manajemen, yang saat ini sedang melakukan riset pemasaran. Riset pemasaran ini
memiliki tujuan untuk mengetahui:

“PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA DAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN BALAM MENGGUNAKAN CAT SIGMAPRIME DI PT PPG COATINGS INDONESIA”.

Dalam memenuhi riset ini, saya akan sangat berterimakasih apabila Anda dapat
memberikan komentar atau penilaian mengenai kualitas produk, harga dan pelayanan dalam
menggunakan produk SigmaPrime di PT PPG Coatings Indonesia. Beberapa hal vang perlu
diperhatikan dalam pengisian ini yaitu:

1. Terdapat dua bagian kuesioner yang memerlukan komentar, yaitu tingkat kepentingan
{importance level) dan tingkat kepuasan {performance of satisfaction level)
Variabel kualitas produk, ditujukan kepada pengguna produk SigmaPrime di lapangan.
Variabel harga dan pelayanan, ditujukan kepada individu yang berinteraksi langsung dalam
hal pembelian dengan PPG.

Petunjuk pengisian:

a. Berilah tanda v pada pilihan pernyataan yang tersedia.

b. Pernyataan hanya boleh terdiri dari 1 jawaban saja.

¢.  Mohon kirim kembali melalui fax ke 021-46835385 atau email fhagus@ppg.com setelah

melengkapi kuesioner dan data perusahaan.

d. Alternatif pilihan dari 2 bagian kuesioner terdiri dari:
1} Sangat Kurang Baik (SKB} & Sangat Tidak Penting (STP)
2} Kurang Baik {KB) & Tidak Penting (TP}
3} Cukup Baik (CB) & Cukup Penting {CP}
4} Baik (B) & Penting (P)
5) Sangat Baik {SB} & Sangat Penting (5P}

Terimakasih saya ucapkan atas waktu dan kerjasama Anda.

Meohon lengkapi data berikut ini:
1. Nama Perusahaan

2. Lama perusahaan berdiri
a. 0-3tahun
b. 3-6tahun
¢. >6tahun




Bidang bisnis:
a. Manufaktur/Fabrikator
b. Kontraktor/Subkontraktor
¢. Distributor
d. Aplikator

Status perusahaan:
a. Lokal {Local investment)
b. Penanaman Modal Asing (Foreign investment)

Jumlah karyawan:
a. 1-50orang
b. 51-100orang
¢. >100 orang

Pendapatan perusahaan per tahun:
a. >Rp.250Juta
b. Rp. 250 juta - Rp. 500 Juta
c. >500juta

Lama menggunakan produk PPG/Sigma Coatings:
a. 0-2tahun
b. 2-5tahun
¢. >5tahun
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