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Abstrak 

Anal isis Multivariate merupakan salah satu metode matematika yang cukup 
efel..-tif dalam meneliti pola bilangan. Ban yak sekali manfaat yang dapat d.iambil 
dari Analisis Multivariate ini, terutama dalam bidang sosial dan bisnis. Dengan 
menggunakan metode pengambilan sampel, kita dapat menginterpretasikan 
penelitian yang dilakukan. 

Salah satu penerapan dari Analisis Multivariate ini adalah Analisis Cluster. 
Analisis Cluster merupakan Analisis pengelompokkan berdasarkan homogenitas 
karal.-teristiknya. Proses dalam menentukan Cluster akhir adalah dengan 
menggunakan lterasi. 

Dalam Skripsi berikut akan dibahas tentang persepsi konsumen Toko Buku 
dalam menyikapi layanan yang diberikan. Digunakanlah Analisis Cluster sebagai 
parameter pengelompokannya, dan Metode Service Quality (SERVQUAL) 
sebagai kajian dalam menjabarkan pclayanan kualitas. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 



1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUA~ 

Di era globalisasi sekarang, perkembangan buku bacaan semakin meningkat, baik 

secara kualitas maupun kuantitas. Hal tersebut tak lain karena semakin terbukanya 

kesadaran akan pentingnya informasi dan wawasan, disamping peraturan pemerintah 

yang fleksibel akan buku-buku import. 

Peluang ini disambut oleh sejumlah pengusaha tOko buku, untuk mclayani 

kebutuhan konsumen akan buku bacaan. Mereka berupaya memberikan pelayanan yang 

memuaskan kepada kosumen, karcna konsumen-lah yang menentukan kehidupan dan 

masa depan perusahaan. 

Temyata, variasi jumlah buku bacaan bukan hanya salah satu faktor untuk 

memenuhi Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction). tetapi layanan pun juga 

mempunyai nilai fungsi. Suasana ruangan, keramahan petugas, adanya diskon atau 

kemudahan pembayaran lewat kartu kredit. juga merupakan beberapa atribut layanan 

yang diperlukan konsumen. 

Penelitian akan diarahkan ke Toko Buku Uranus, disebabkan pandangan 

masyarakat akan toko buku tersebut kuat. Disamping itu juga akan dicari 

pengelompokkan konsumen, serta jenis layanan yang dipentingkan konsumen. 



l.l. Rumusnn Masftlah 

Berdasarkan uraian Jatar belakang diatas, maka pennasalahan yang diangkat 

adalah: 

I. Bagaimana mencntukan atribut layanan yang dipentingkan oleh konsumen? 

2. Bagaimana mengclompok.kan konsumen berdasarkan Anal isis Cluster? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan Penelitian diatas adalah: 

I. Untuk menentukan atribut layanan yang diperlukan konsumen 

2. Untuk mengelompokkan konsumen berdasarkan Anal isis Cluster. 

1.4 Maofaat Penelitian 

lain: 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat antara 

I. Dapat diketahui persepsi konsumen mengenai kualitas layanan dari toko buku 

Uranus, sehingga dapat digunakan untuk menyusun strategi pasar dalam upaya 

melayani konsumcn. 

2. Mengetahui karakteristik dari target pasar (konsumen) yang dituju . 

1.5 Batasan Masalah dan Asumsi 

Untuk memudahkan penyelesaian masalah dalam skripsi, akan diberikan beberapa 

batasan dan asumsi, yaitu; 

\ . Penelitian ini dilaksanakan di toko buku Uranus Jalan Ngagcl Surabaya. 



2. Metode yang digunakan adalah Analisis Cluster, yang terintegrasi dengan 

metode Service Quality (SERVQUAL). 

3. Responden penelitian ini adalah berbagai kalangan yang pemah berkunjung kc 

toko buku Uranus dalam periode No,·ember-Desember 2003. 

Sedangkan asumsi yang digunakan untuk membantu dalam memecahkan 

permasalahan peneliuan ini adalah: 

I. Fasilitas layanan yang ada pada obyek penelitian dianggap tidak mengalami 

perubahan perperiode penclitian. 

2. Responden mampu berpikir secara logis atau rasional dalam menjawab 

pertanyaan kuesioner. 

3. Responden bersikap netral dalam memberikan penilaian terhadap kualitas 

layanan yang ada. 



BAB II 

TINJAUAN TEORI 



2.1 Skala Pengukuran 

BAB 11 

TINJAUAN TEORI 

Dalam pengukuran, kita membentuk suatu skala dan kemudian mentransfer 

pengamatan tcrhadap ciri-ciri skala. Ada berbagai kemungkinan skala; pilihan yang 

sesuai tergantung kepada anggapan penulis mengenai aturan pemetaan. 

Tabel 2.1 Bcbcrapa jenis skala 

Jenis Skala Ciri-ciri Skala Operasi Empir·is dasar 

Nominal Tidak ada urutan, jarak, atau asal Penentuan kesamaan 

muasal 

Ordinal Berurutan tetapi tidak ada jarak Penentuan nilai-nilai lebih 

a tau asal mula yang unik. besar atau lebih kecil 

daripada. 

Interval Bcrurutan dan berjarak tctapi Penentuan kesamaan 

tidak mcmpunyai asal mula yang interval atau selisih 

unik. 

Rasio Berurutan, betiarak dan asal mula Penentuan kesamaan rasio 

yang unik 

I. Skala Nom mal 

Jika digunakan skala Nominal, maka dapat dibuat partisi dalam suatu himpunan 

kedalam kelompok-kelompok yang mutually exclusive (harus mewakili kejadian 

yang berbeda) dan collectivelly exhaustive (dapat menjelaskan semua kejadian 

yang mungkin terjadi dalam kelompok tersebut). Skala berikut merupakan skala 

yang paling lemah diantara kccmpat jcnis skala. Disini tidak ada hubungan jarak 

dan tidak ada asal mula hitungan. Skala nominal mengabaikan informasi 

mengenai berbagai tingkatan dari ciri-ciri yang diukumya. 
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Bagi skala nominal, tidak ada ukuran mengenai sebaran. Berbagai uji nyata 

statistik dapat dipakai; yang paling umurn adalah uji chi square. Bagi ukuran 

mengenai hubungan, dapat dipakai phi, lambda, atau ukuran-ukuran lain. 

2. Skala Ordinal 

Skala ordinal mencakup ciri-ciri skala nominal ditambah suatu urutan. Jika 

postulat mengenai transitivitas dipenuhi, maka skala ordinal dapat dipakai. 

Pemakaian skala ordinal menyatakan ungkapan '·Jebih daripada" atau "kurang 

daripada" (suatu pemyataan kesamaan juga bisa) tanpa menyatakan berapa lebih 

besar atau kurang. Contoh-contoh mengenai skala ordinal mencakup skala 

pendapat atau skala preferensi. Teknik perbandingan berpasangan yang dipakai 

secara luas memakai skala ordinal. Karena angka-angka dari skala ini hanya 

mempunyai pengertian secara urutan, ukuran tendensi sentral yang tepa! adalah 

median. Ukuran persentilc dan kuartil menyatakan sebarannya. Uji t atau anal is 

varian tetap dapat digunakan dalam skala Ordinal. 

3. Skala Interval 

Skala interval memiliki keampuhan skala nominal dan ordinal ditambah satu 

Iagi: Skala berikut mencakup konsep kesamaan interval (jarak antara I dan 2 

adalah sama dengan jarak anatar 2 dan 3). Bila skalanya adalah interval, maka 

rata-rata hitung dianggap sebagai ukuran nilai sentral. Prosedur-prosedur yang 

dapat dipakai adalah korelasi produk moment, uji t , uji F. dan lain-lain uji 

parametrik. 

4. Skala Rasio 

Skala ini mencakup semua keampuhan dari sakal-skala sebelumnya ditambah 

dengan adanya titik nol yang absolut. Skala rasio mencerminkan juml~ahtl;·:il· imlelr
, ... ••" 
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yang sebenamya dari suatu variabel. Contoh-contohnya adalah ukuran dimensi

dimensi tisik sepcrti berat, tingt,>in jarak dan luas. Semua teknik statistika yang 

telah disebutkan diatas dapat digunakan dalam skala rasio. 

2.2 T injauan Pelayanan Kualitas 

Menurut Fandi Tjiptono, pengukuran kualitas layanan sering disebut sebagai 

SERVQUAL. Sehingga, SERVQUAL merupakan metode pelayanan kualitas kepada 

konsumen. Model terse but mengidentitikasikan 5 kesenjangan (gap) yang menyebabkan 

ketidakpuasan pelaksanaan pelayanan. 

Untuk mengukur kelima gap tersebut, lima dimensi terpenting dalam proses 

pelaksanaan pelayanan yang berkualitas adalah: 

I. Sarana I prasarana (Tangibles) 

Tampilan dari fisik, pcnclitian, karyawan dan materi lainnya. 

2. Keterhandalan (Reliability) 

Kemampuan melayani secara tisik dan akurat. 

3. Kepekaan (Responsivness) 

Keinginan penuh dalam membantu konsumen dan mclaksanakan pelayanan 

yang sigap. 

4. Keterjaminan (Assurance) 

Pengetahuan dan perilaku karyawan, serta kemampuan mereka memberikan 

kepercayaan kepada konsumen. 

5. Empati (Emphaty) 

Kemampuan dalam mcmpcrlakukan konsumen sebagai individu seutuhnya. 



Dcngan mcngukur kcpuasan konsumen berdasarkan kelima dimensi diatas dapat 

diyakini organisasi akan berhasil menemukan jawaban atas hambatan-hambatan yang 

muncul dalam melaksanakan pelayanan yang berkualitas. 

2.3 Validitas dan Reliabilitas 

Validitas adalah ketepatan dan kecermatan skala dalam menjalank.an fungsi 

ukumya. Aninya, sejauh mana alat ukur itu mampu mengukur atribut yang akan diukur. 

Dalam penelitian berikut, validitaS yang digunakan adalah validitas konstruk, dimana 

validitas yang benujuan untuk mengukur apakah persyaratan-persyaratan yang ada 

dalam kuesioncr menggambarkan aspek yang sama. Cara mengukumya dengan mencari 

korelasi antara masing-masing pemyataan dengan skor total, dengan menggunakan 

rum us teknik korelasi momen produk Pearson, dim ana: 

Dimana: 

x adalah skor untuk tiap pemyataan. 

y adalah skor total 

xy adalah skor tiap pemyataan dikalikan skor total . 

Langkah-langkah pengujian hipotesis untuk validitas: 

I. H 0 : Terdapat korclasi yang lemah antara variabel A. 

If 1 : Tidak terdapat korelasi yang lemah antara varia bel A. 

2. Menentukan taraf signitikansi (a) scbesar 0,05. 

3. Menentukan Wilayah Krillk 

4. Menentukan Statistik Uji dcngan mcnggunakan rumus Pearson. 

5. Keputusan : II 0 ditolak bi la nilai signitikansi yang dihasilkan lebih besar dari 

nilai kritik, yang berarti bahwa "Tidak terdapat korelasi yang lemah antara 
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variabel A''. Dan scbaliknya, H 0 diterima bi la nilai signifikansi yang 

dihasilkan lebih kecil dari nilai kritik, yang berarti bahwa "Tidak terdapat 

korelasi yang lemah antara variabcl A". 

Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten 

apabila pengukuran dilakukan 2x atau lebih. Reliabilitas secara implisit mengandung 

obyektifitas, karena hasil pengukuran tidak terpengaruh oleh siapa pcngukurnya. 

Metode yang digunakan adalah metode Alpha Cronbach (Dillon dan Matthew, 

1984).Adapun rumusnya adalah: 

kr 
a = l+(k-l)r ... ... .... ... ............ ..... . .. .. ................... (2.2) 

a = koefisien keandalan. 

k = jumlah variabel manifes yang membentuk variabellaten. 

r = r'dta-rata kore lasi antar variabcl manifes. 

Besarnya koefisien keandalan adalah antara 0 hingga I (o ~a~ 1). semakin besar 

koefisien, maka semakin tinggi alat keandalan ukur yang digunakan. 

Langkah-langkah pengujian hipotesis untuk reliabilitas: 

1. H 
0

: Terdapat korelasi yang lemah antara variabel x. 

H1: Tidak terdapat korclasi yang lemah antara variabel x. 

2. Menentukan taraf signifikansi (a,) sebesar 0,5. 

3. Menentukan Wilayah Kritik 

4. Menentukan Statistik Uji dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach. 

5. Kcputusan : H 0 dito lak bila nilai korelasi yang dihasilkan lebih besar dari nilai 

yang berarti bahwa ''Tidak terdapat korelasi yang lemah antara variabel A". Dan 



sebaliknya, II 0 diterima bila nilai korelasi yang dihasilkan lebih kecil dari nilai kritik, 

yang berarti bahwa "Terdapat korelasi yang lemah antara variabel A." 

2.4 Teorema Anal isis Multivariat 

Adapun beberapa Ana lisa Multivariat yang digunakan dalam hal ini meliputi: 

2.4.1 Analisis Faktor 

Analisis Fal..1or merupakan suatu analisis yang bertujuan untuk 

menggambarkan hubungan keragaman antara sejumlah kecil faktor, dimana variabel

variabel dikelompokkan berdasarkan korelasi (hubungan keeratan), sehingga 

variabel-variabel yang berada dalam satu fa"1or akan mempunyai hubungan yang 

sangat erat. Tetapi terhadap variabel-variabel lain yang berada pada kelompok yang 

berbeda akan mempunyai hubungan yang kurang erat. 

Dalam pengerjaan Anal isis Faktor, langkah-langkah yang dilakukan adalah: 

I. Menghitung korelasi semua variabel.. Hal berikut dilakukan mengingat 

tujuan Analisis Fal..1or adalah untuk memperoleh variabel (faktor) yang 

lebih sedikit, yang dapat menjelaskan hubungan korelasi tersebut, dimana 

dalam satu fal..1or, korelasi antar variabel sangat besar, sedangkan variabel 

korelasinya kecil. 

Langkah-langkah pengujian hipotesis antara lain: 

I. H 0 : Bcberapa variansi dari populasi adalah sama. 

11
1

: Bcberapa variansi dari populasi adalah berbeda. 

2. Menentukan taraf signifikansi (a) scbesar 0,5. 

3. Menentukan Wilayah Kritik berdasarkan tabel Bartlett. 

4. Mencntukan Statistik Uji dcngan menggunakan rumus Bartlett's Test. 
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( 
I ( y I ( Y, I •(.V-k\ 

b
= s1z \- s:,~- .... s:,·-

.ll.:..!...L-=-.!~~2 ..I...!...!~L-- ............. (2.3) 
s, 

dengan s, (variansi) adalah: 

~ 

l:(n, -l}s,2 

s! = ••I .............................. --- (2.4) 
N- k 

5. Keputusan: H 0 ditolak bila b,_ < b~JM, yang berarti bahwa "Beberapa 

variansi dari populasi adalah berbeda". H 0 diterima bila b,,,,mg > b,•""' 

yang berarti bahwa "Beberapa variansi dari populasi adalah sama". 

Keiser-Meyer-Olkin (KMO) menghitung besamya korelasi parsial 

antar variabel, merupakan perbandingan antara koefisien dari observasi 

dengan koetisien korealasi parsial. Nilai KMO yang kecil merupakan 

indikasi bahwa penggunaan analisis faktor perlu dipertimbangkan kembali. 

Rum us KMO adalah sebagai berikut: 

2:r,J1 
KMO= LL ~J LL 2 .. ....... ....... (2.5) 

r~ + afi 
; .-; 

Dimana : 

r¥ adalah koefisien korelasi variabel i dan j. 

a11 adalah koefisien korelasi parsial variabel i dan j. 

2. Mcncari faktor loading, dcngan menjumlahkan Analisis Komponen 

Uta rna, yaitu dari m komponen utama pertama ( m adalah banyaknya 

eigenvalue yang mampu menjelaskan keragaman data yang paling 

maksimal). Matriks taksiran dari faktor loading ( L11) yang diberikan 
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[BE EJ komponen utama adalah: L = vi., e,
1
, i.z ez ....... 'i i.m em . Sehingga 

taksiran komunaliti adalah : 

",.,.,., 
h: = L;,+L;, ..- ..... Li • ... ... ... ............... (2.6) 

Uji Analisis Faktor mengacu pada keberadaan indikator dari suatu 

konstruk yang benar-benar hanya mengukur satu faktor. Analisis faktor 

dilakukan untuk memenuhi syarat unidimensionalitas yang merupakan 

asumsi dasar yang harus dipenuhi dalam pengujian suatu teori . Analisis 

fal.-tor dalam penelitian ini menggunakan Principal Component Analysis 

dengan mctodc rotasi varimax. Indikasi Unidimensionalitas adalah: 

a. Gila ekstraksi hanya menghasilkan I faktor yang mempunyai eigen 

value lebih besar dari I 

b. Masing-masing indikator mempunyai faktor loading lebih besar dari 

0,5 

c. Besamya nilai komunalitas item (communalities) lebih besar dari 0,4 

3. Jika faktor-fal.-tor yang diperoleh dari Analisis fal."tor masih sulit 

diinterpretasikan, maka d1lakukan transformasi faktor loading dengan 

menggunakan metode tegak lurus Varimax (Varimax Orthogonal Rotation), 

yang menghasilkan faktor loading '-ip••l = I1P~l7i-·>. Dim ana T adalah 

matriks Transformasi yang dipilih sedemikian hingga didapat 

rr· = r ·r = I . Setelah dilakukan rotasi, selanjutnya mencari nilai masing-

masing faktor F., I~ .. .. . Fm. 
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2A.2 Analisis Cluster 

Analisa Cluster digunakan untuk mengkombinasikan observasi pada beberapa 

grup atau cluster, dimana tiap cluster homogen berdasarkan karakteristik tertentu atau 

tiap grup berbeda dengan yang lainnya, dengan persamaan karakteristik. 

Terdapat 2 jenis pengelompokan yang sering digunakan secara umum, yairu: 

I. Teknik pengelompokan Hicrarki 

Teknik hierarki merupakan pengelompokan yang tidak terdapat proses 

perbaikan (relokasi) untuk penempatan objek yang mungkin tidak tepat pada 

tahap awal. Akibatnya konfigurasi akhir dari cluster senantiasa dianalisa 

dengan hati-hati. 

2. Teknik Pengelompokan non hierarki . 

Teknik Cluster non hierarki didcsain untuk kelompok item bukan variable. 

Jumlah klustcr (JK) dapat ditentukan diawal ataupun ditentukan sebagai bagian 

dari prosedur Cluster, karena matriks jarak tidak perlu ditentukan dan tidak 

perlu disimpan selama analisa, metode non hierarki dapat digunakan untuk 

jumlah data besar dibandingkan hierarki. 

Langkah-langkah dalam analisa Cluster adalah sebagai berikut: 

I. Memilih ukuran kesamaan. 

2. Penentuan tipe Cluster yang digunakan. 

3. Metode Clustering untuk tcknik yang ada. 

4. Menginterprctasikan tiap Cluster. 

Langkah-langkah metode K-Means adalah scbagai berikut: 

I. Ambil K objek sebagai centroid pusat (iterasi I). 

2. Cari jarak masing-masing objck tcrhadap pusat kelompok (iterasi2). 
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3. Hi tung rata-rata kelompok. 

4. Jika pusat sudah tidak berubah, maka berhenti. Jika masih berubah, kembali ke 

nomer 2. 

Rum us jarak Euclid: 

d,(x,,xJ= [{.r,-xJ~r,- x1)p ............... ............. (2.7) 

Perbedaan Metode Hierarki dan Non Hierarki adalah sebagai berikut: 

Tabel 2.2 Perbedaan .Metode Hierarki dan Non Hierarki 

METODE HTERARKJ METODE NON HIERARKI 

I. Tanpa lterasi I. Dengan Iterasi 

2. Banyak kelompok tidak ditcntukan. 2. Banyak kelompok ditentukan. 

3. Matriks Proksimitas ukuran n x n 3. Tidak perlu matriks proksimitas. 

4. Data relatif keci l 4. Data banyak 

5. Metode Aglomerative 5. Metode K-Means 

Vntuk menentukan perbedaan yang cukup signifikan antara beberapa atribut 

layanan, maka dapat menggunakan uji F. Adapun langkah-langkah pengujian 

hipotesisnya adalah sebagai berikut: 

I. H 0 - Adanya perbedaan antara beberapa atribut layanan. 

H 1 s Tidak adanya perbedaan antara beberapa atribut layanan 

2. Menentukan nilai a . 

Dalam penelitian ini ditentukan nilai a= 5%. 

3. Menentukan Uji F tabel. 

Dengan v1 = n1 - I dan v~ = n2 -I. 
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s2 
4. Menentukan Uji F hi tung, dcngan rum us: f = -T ...... (2.8) 

$2 

5. Kesimpulan. 

2.4.3 Analisis Ketergantungan (Cross tab) 

Anahsa ketergantungan atau Cross Tab untuk menguji ada atau tidaknya 

ketergantungan (dependensi) antara 2 variabel yang telah ditetapkan. Metode yang 

digunakan yaitu uji dependensi dengan menggunakan uji Chi-Square. Langkah-langkah 

pengujiannya adalah sebagai berikut: 

I. Hipotesa 

H 0 • tidak ada perbcdaan karakteristik Cluster. 

H1 - ada perbedaan karaktcristik Cluster 

2. Menentukan ni lai a 

Dalam penelitian ini ditentukan ni la i a= 5%. 

3. Menentukan Chi Square tabel: 

dengan v = (jumlahbaris -l )x(jumlahkolom - I) 

4. Menentukan Chi Square hitung: 

;:2 = t± (o,,-ell )z ............................. .... (2.9) 
, ... J • l e, 

D1mana: 

o
0 

• jumlah pengamatan pada baris ke- i, kolom ke- j. 

elj = nilai harapan baris ~e-1, kolom ke- j. 

5. Keputusan : H 0 ditolak bila ;:2
'""""') x\-•Xi-t)a. lni berarti bahwa: Ada 

hubungan antara varia bel A dan variabel B. H 0 diterima bi la 
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;< 2. ,.,,. < ;< 2<•-•:•J-•:a. lni bcrati bahwa: Tidak ada hubungan antara variabel A 

dan variabel 8 
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BAB m 

J\>lETODOLOGI PENELIT~ 

3.1 Sumber Data 

Adapun sumber data untuk skripsi benkut berdasarkan penyebaran kuesioner 

kepada pengunjung Toko Buku Uranus, yang dilakukan selama Novcmber-Desember 

2003. Pengambilan dilakukan secara acak, dengan asumsi, responden yang mampu 

berpikir secara logis dan rasionalterhadap penanyaan yang akan diberikan. 

3.2. Pengambilan Sampel 

Penarikan sampcl merupakan suatu usaha pengambilan data statistik dari 

sebagian populasi, dimana sampel tersebut diasumsikan mewakili dari popuJasi yang 

diamati. Agar sampcl penelitian dapat digunakan untuk mempresentasikan populasi 

yang diamati, maka dlllam proses pcnarikan sampel, ukuran sampel harus diketahui 

lebih dulu. 

Pengambilan sampel minimum juga dapat dilakukan secara sederhana. Menurut 

Cooper & Emory, jumlah variabel dikalikan 5, merupakan sampel awal dalam data. 

Maka, jumlah sam pel awal yang akan diteliti dalam skripsi ini berkisar 30 sampel.(5x6 

variabel). 

Dengan mengetahui sam pel awal sclxsar 30, maka dapat diprediksi sam pel yang 

akan mewakili konsumcn toko buku Uranus. Adapun menggunakan rumus Bernoulli 

sebagai beril.:ut: 

...... . .. ......... " ' ... .. . ......... . ... .. ...... (3.1) 
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dimana: 

n .. jumlah sampel. 

Z,. • Distribusi Normal dengan nilai 1,65. 
2 

e - tingkat kesalahan dengan nilai 0,05. 

p - proporsi jumlah kuesioner yang dianggap benar sebanyak 27 orang . 

q - proporsi jumlah kuesioncr yang dianggap salah sebanyak 3 orang 

(I 65)2 . 27. 2. 
11 = ' 30 30 

(o,osy 

n = 150,43 ""150 

Disini dapat diinterpretasikan, bahwa sebanyak 150 orang dapat mewakili 

konsumen yang ditc liti sebagai sam pel. 

3.3. Prosedur Pengumpu1an Data. 

Pengumpu1an data pada penelitian ini menggunakan prosedur sebagai berikut: 

1. Menyiapkan kuesioner berdasarkan nomer responden. 

2. Membagikan kuesioner kepada responden yang memenuhi kualifikasi. 

3. Menjelaskan cara pengisian kuesioner kepada responden. 

4. Mengumpulkan kuesioner yang telah diisi oleh responden. 

5. Mengolah, menganalisa dan menarik kesimpulan dari data yang terkumpul. 

3.4. Variabel Penelitian 

Untuk variabcl pcnelitian, dibagi menjadi 2 bagian, yaitu berdasarkan atas 

karaJ.;teristik Demografi dan variabel atribut layanan Toko Buku Uranus. 

3.4.1 Karakteristik Demobrrall 

a. Jenis Kelamin 

17 



b. Usia 

c. Pendidikan Terakhar 

d. Pekerjaan 

e. Penghasilan perbulan. 

3.4.2 Variabel Atributlayanan 

Adapun vanabel layanan dibagi menurut metode SERVQUAL, yang 

mcliputi: 

a. Tangibility 

I. Lokasilkeberadaan Toko Buku Uranus. 

2. Tata Letak buku bacaan 

3. Kebersihan ruangan. 

4. Fasilitas ruangan (pencrangan, musik, A C). 

5. Sarana Parkir. 

6. Adanya penitipan barang. 

7. Fasilitas kantin disekitar Lokasi. 

b. Reliability 

Kelengkapan buku bacaan dan alat tulis. 

2 Kejelasan mformasi petugas. 

3 Kesediaan petugas melayani pcngunjung. 

c. Responsi\·eness 

Kemudahan penelusuran informasi buku. 

2 Kecepatan pclayanan pctugas. 

d. Assurance 

1. Keramahan Petugas. 
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2. Kerapihan Pctugas 

3. Keamanan Lingkungan Toko. 

4. Ketenangan situasi dalam toko. 

e. Emphaty 

I. Kemudahan dalam pembayaran. 

2. Adanya diskon. 

3. Jam buka tutup pclayanan. 

4. Kemudahan menyampaikan keluhan. 

Adapun variabel tambahan yang lain berupa Satisfaction, meliputi 

pertanyaan sebagai berikut: 

l. Pentingkah bagi Anda rasa puas terhadap pelayanan di Toko Buku 

Uranus? 

2. Pentingkah bagi Anda untuk kembali dan membeli lagi di Toko Buku 

Uranus? 

3.5 Pengukuran dan Skala Pengukurao 

Pengukuran yang digunakan dalam hal ini menggunakan skala Ordinal. Skala 

Ordinal digunakan dalam menilai persepsi konsumen terhadap layanan yang diberikan 

(Parasuraman et al , 1990) Skala yang digunakan adalah Skala Likert dari I sampai 

dengan 5 dengan keterangan sebagai berikut: 

I. Angka I menyatakan "Sangat Buruk". 

2. Angka 2 mcnyatakan "Buruk". 

3. Angka 3 menyatakan "Netral". 

4. Angka 4 menayakan ''Baik''. 

5. Angka 5 menyatakan "Sangat Baik". 
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3.6 Pengolahan Data 

Bagian Penama dari pengolahan data ini adalah penggunaan Analisis Deskriptit: 

yaitu untuk mengetahui profil konsumen Toko Buku Uranus. 

Bagian Kedua adalah penggunaan Analisis Faktor, untuk mengidentifikasi 

factor-fal.1or kualitas pelayanan dan kcpuasan konsumen. Pengujian dilal.-ukan dengan 

Bartlett ' s test of Sphericity dan Kaiscr-Meyer-Olkin (KMO). 

Bagian Ketiga adalah penggunaan Analisis Cluster. Analisis Cluster benujuan 

untuk mengelompokkan obyek-obyek bcrdasarkan kesamaan karakteristik diantara 

obyek-obyek tersebut. 

Bagian Keempat adalah Analisis Crosstab. Analisis Crosstab bertujuan untuk 

menguj i ada a tau tidaknya ketergantungan ( dependensi) an tara 2 variabel a tau lebih 

yang telah ditetapkan. 
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3.7. Kerangka Metodologi Penelitian 

Berikut akan disajikan kerangka Metodologi Penelitian sebagai dasar 

tan skripsi. pembua Perumusan Masalllh 

• I Studi Lapangon T ujlll!ll Penelitian Srudi Litcra!ut I 
• ldentitikasi Vanabel 

Pcnchuan 

T 
I Pcmbualon Kuesioner I 

• 
Sun·cy A'"' 

Knr"<innM" 

+ 
Pcnen1unn Jumlah 

Sam pel 

t 
Pengumpulan DDIO 

T 
I Pengolahan Data 
I 

,--·- ·-·-·-·-··-··-·-·· ................ ··-······-··-··-···-··-·····-··~·-···-··········· ·······-·-·-......... ~-···--·-·-··-·-·-"·"-·-··-···-·----.. ·-.. -·-··-
Metode SERVQUAI-

I Uji Validitas dan 

I 
Reliabilitas 

I 
I 

l I AnaliSis Deskriptif Anal isis F aktor 
I 
I 
I 

I r Anolis•s Cluster 
r Anal isis Crosstab I 

I 
I 

' 
Kesimpulon don 

S11ton 

Gambar 3.1 Kerangka Metodologi Penelitian. 
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BAB IV 

ANALISA DATA DAJ\ PEMBAIIASAN 

4.1 Analisa Data 

4.1.1 Kuaktedstik Demografi Responden 

Bcrii.."Ut 101 akan dnunjukkan kara.ktcristik dcmografi dari rcspondcn meliputi 

jcnis kclamm, us1a, pend1d1kan, pekeiJaan. dan pcnghasilan per bulan dari responde. 

Data ini direpn:scntasikan dalam bentuk p1e chart untuk memudahkan pemahaman dan 

interpretasi tcrhadap data 

75 

Proporsi Responden Berdasarkan 
Jenis Kelamin 

oLaki-Laki 

a Perempuan 

Gambar 4 I Propors1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. 

ua:mbar 4.1 menunJukkan propors1 respondcn berdasarkanjenis kelaminnya, dlmana 75 

berkdamm laki-lak1 dan 75 orang berkelanun perempuan. 
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Proporsi Responden Berdasarkan 
Kelompok Usia 

014-19th 

020-25 lh 

026-31 th 

o32-371h 

• 38 th ke alas 

Gam bar 4.2 Proporsi Rcspondcn berdasarkan Usia 

Gambar 4.2 menunjukkan proporsi responden berdasarkan kelompok usia, dimana 33 

orang berus1a antara 14-19 tahun, 57 orang berusia antara 20-25 tahun, 34 orang berusia 

antara 26-31 tahun, 15 orang berusia antara 32-38 tahun dan II berusia 38 tahun ke 

Proporsi Responden Berdasarkan Tingka~~ 
Pendidikan 

11 1 

22 

oSL1P/SMU
1 

g DIPLOMA 

QS1 

os2 

• S3 

Gam bar 4.3 Propors1 Responden berdasarkan Tingk.at Pendidikan 

Gambar 4.3 menunjukkan proporsi respondcn berdasarkan tingkat pendidikan, dimana 

49 orang bcrpend1dikan SLTP/SMU, 22 orang berpendidikan diploma, 67 orang 

berpendidikan S I, II orang bcrpendidikan S2 dan I orang berpendidikan S3. 



Proporsi Responden Berdasarkan Jenis 
Pekerjaan 

9 

4 4 4 

0 Pefajar/Mhs 

Qlbu RT 

oTNVPOLRI 

oWiraswasta 

• Peg. Swasta 

0 Peg. Negeri 

• Profesional 

ot.ainnya 

Gam bar 4.4 Proporsi rcsponden bcrdasarkan Pekerjaan 

Gambar 4.4 menunjukkan proporsi responden berdasarkan jenis pekerjaan, dimana 75 

orang mcrupakan pclaJar I mahasiswa, 4 orang merupakan ibu rumah tangga, 4 orang 

merupakan TN I / POLRI, 4 orang merupakan wiraswasta, 29 orang merupakan pegawai 

swasta, 13 orang merupakan pcgawai negeri, 12 orang merupakan profesional dan 9 

orang mempunyai pekerjaan lainnya. 

Proporsi Responden Berdasarkan Tingkat 
Pendapatan Per Bulan 

70 

a Blm Berpenghasilan 
D< 500.000 

a 500.ooo - t.ooo.ooo 
0 1.000.000- 2.500.000 

• 2.500.000 _ 3.500.000 I 
0 > 3.500.000 
~ 

Gam bar 4.5 Propors1 responden berdasarkan Pendapatan Perbulan 

Gambar 4.5 rnenunjukkan propors1 responden berdasarkan tingkat pendapatan per 

bulan, dimana 70 orang bclum berpenghasilan, 10 orang mempunyai pcnghasilan 



kurang dari Rp 500.000, 24 orang mepunyai penghasilan antara Rp 500.000 hingga Rp 

1.000.000, 29 orang mempunyai penghasilan antara Rp 1.000.000 hingga Rp 2.500.000, 

orang mempunyai penghasilan Rp 2.500.000 hingga Rp 3.500.000, dan 9 orang 

. mpunyai penghasilan di atas Rp 3.500.000. 

1 Uji Validitas dan Reliabilitas Pretest Responden 

Setelah menguraikan gambaran umum obyek penelitian pada bagian sebelumn)a, 

pada bagian 4.2.1 akan diuraikan mengenai hasil anal isis data yang diperoleh dari 

penelitian. Analisis data perlu dilakukan sebelum dilakukan pengujian atas 

hi~)t.:is penelitian. 

raian dalam bagian 4.2. 1 berisi tentang uji validitas dan reliabilitas pra

validasi skala pengukuran yang digunakan, distribusi data penelitian serta 

terhadap model pengukuran . 

.1 Uji Validitas 

validitas dilakukan untuk mengetahui seberapa besar ketepatan dan 

suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukur terhadap variabel yang 

pengujian dilakukan terhadap validitas alat ukur dengan pre test sebanyak 30 

onclen, dan keseluruhan sample responden, dimana pengolahan analisis uji validitas 

tgglJnaKan korelasi pearson alat Bantu program SPSS versi 10. Pengujian dilakukan 

masing-masing variabcl yaitu: tangibility 7 item, reliability 3 item, 

mnn<ivPn•P<< 2 item, assurance 4 item, emphaty 4 item, dan satisfaction 2 item. Hasil 

""""'!;"''Pn;ya dapat dilihat pada tabel4.1. 



Tabcl 4.1 Uji Validitas (n = 30) 

Varia bel Indikator Korelasi Si l!llifikansi Ket 
I 

TA~GIBILITY TAN I 0 570 0 001 Valid 

I TAN2 0 439 0 015 Valid 
TAN3 0 339 0,067 Tdk 
TAN4 0 770 0,000 Valid 
TANS 0454 0 012 Valid 
TAN6 0244 0,194 Tdk 
TAN7 0 507 0004 Valid 

RELIABILITY RELI 0646 0000 Valid 
REL2 0 815 0,000 Valid 
REL3 0 814 0.000 Valid 

' RESPO!'\Sffill..ITY RESt 0908 0,000 Valid 
RE$2 0 863 0,000 Valid 

ASSURANCE ASS I 0 620 0,000 Valid 
ASS2 0 727 0000 Valid 
AS$3 0 680 0000 Valid 
AS$4 0 552 0,002 Valid 

EMPHATY EMPI 0 529 0003 Valid 
EMP2 0646 0,000 Valid 
EMP3 0 702 0,000 Valid 
EMP4 0 699 0,000 I Valid 

SA T ISFACTIOI'- SAST I 0 893 0000 Valid 
SAST2 0,865 0000 Valid 

I 

Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas sebagaimana ditunjukkan pada tabcl 

4.1 , dapat diketahui bahwa keseluruhan item dalam varia bel tangibi lity dapat dinyatakan 

valid karena memiliki nilai korelasi yang berkisar antara 0,439 hingga 0,570 dan nilai 

signifikansi p<0,05; kecuali untuk item TAN3 dan T AN6 pada variabel 

TANGIBILITY, keduanya dinyatakan tidak val id karena memiliki nilai korelasi 0,339 

dan 0,244 dengan taraf signifikansi lebih besar dari a = 5%, yaitu p > 0,05. 
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Pada variabel reliability, nilai korclasi dari item-itemnya bcrada pada kisaran 

0,646 hingga 0,815 dengan p<0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa 

ketiga item yang digunakan untuk mengukur variabel reliability adalah valid. 

Pada variabel responsiveness, nilai korelasi dari item-itemnya berada pada kisaran 

0,863 hingga 0,908 dengan p<0,05. Bcrdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa 

kedua item yang digunakan untuk mengukur variabel responsiveness adalah valid. 

Pada variabel assurance, nilai korclasi dari item-itemnya berada pada kisaran 

0,552 hingga 0,727 dengan p<0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa 

keempat item yang digunakan untuk mengukur variabel assurance adalah valid. 

Pada variabel emphaty, nilai korelasi dari item-itemnya berada pada kisaran 0,529 

hingga 0,702 dengan p<0,05. Bcrdasarkan hasil berikut dapat dikatakan bahwa keempat 

item yang digunakan untuk mcngukur variabel emphaty adalah valid. 

Pada variabel satisfaction, nilai korelasi dari item-itemnya berada pada kisaran 

0,865 hingga 0,893 dengan p<0,05. Berdasarkan hasil berikut dapat dikatakan bahwa 

kedua item yang digunakan untuk mengukur variabel satisfaction adalah valid. 

4.1.2.2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas pra-penelitian ini menggunakan Apha cronbanch untuk 

menentukan apakah variabcl-variabel penelitian berikut adalah reliabel. Hasil 

selcngkapnya dari uji ini dapat dilihat dalam tabel berikut ini. 

Tabel 4.2 uji Re liabilitas Responden (n = 30) 

Variabel Jumlah Item Koefisien Keterangan 
alpha · .. . 

TANGIBILITY 5 0 8265 Reliable 

RELIABILITY 3 0,6213 Reliable 

RESPONSIBILITY 2 0,7198 Reliable 

ASSURANCE 4 0 5360 Reliable 

EMPHATY 4 0 5362 Reliable 

SASTISFACTION 2 0 7032 Reliable 
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Dari tabel 4.2 dapat diketahui bahwa nilai koefisicn reliabilitas untuk tangibility 

sebesar 82,65 %, reliability sebcsar 62,13%, responsibility sebesar 71,98 %, assurance 

sebesar 53,60 %, sedangkan emphaty sebesar 53,62 % dan yang terakhir satisfaction 

sebesar 67,04 %. Keenam varia bel kocfisien alpha nya lebih besar dari 0,5, sehingga 

kesemua variabcl penelitian ini dapat dinyatakan reliable. 

Berdasarkan uji val iditas dan reliabilitas pra-penelitian tersebut di atas, maka 

dapatlah disimpulkan bahwa seluruh item-item tersebut dapat digunakan untuk 

melakukan pcnclitian. 

4.1.3. Uj i Analisis Faktor 

Analisis Faktor dalam penelitian ini digunakan untuk menb>identi fi kasi faktor-

faktor kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Kesesuaian data untuk analisis 

faktor diuji dengan Bartlett's test of sphericity dan Kaiser-Meyer-Oikin (KMO). 

Ketentuan dalam melakukan uj i berikut adalah apabila level signifikan > 5% maka Ho 

diterima, sehingga penggunaan anal isis fal.1or tidak sesuai untuk data tersebut. Adapun 

hasil selengkapnya dari Anal isis Faktor adalah ditunjukkan dalam tabcl4.3. 

Tabel4.3 K:\10 dan Bartlett's Test 
Variabel Anti Image KMO Bartlett's Test 

Correlation 
TANGIBILITY 0 598 
RELIABILITY 0,815 

285,439 0 807 RESPONSIBILITY 0,793 
0 791 ASSURANCE 

EMPHATY 0 834 
SASTISFACTION 0 814 
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Berdasarkan tabel 4.3 tampak bahwa nilai KMO dan Bartlett's test (0,793) lebih 

bcsar dari 0,5, maka penggunaan Analisis Faktor dikatakan sesuai untuk data yang 

diperoleh. 

Adapun langkah-langkah dalam penguJtan hipotesis berdasarkan UJI Bartle// 

adalah sebagai bcrikut: 

I. H 
0 

= Beberapa variansi dari populasi adalah sama. 

H 1 = Beberapa variansi dari populasi adalah tidak sama. 

2. Menentukan taraf signifikansi (a)= 0,05. 

3. Mencntukan b~abcl : berdasarkan lampiran, b(0,05; 750,450,300,600,600,300) dengan 

k s 6. bemilai I ,0602. 

4. Menentukan b,;,ltll! berdasarkan tabel 4.3, didapatkan bhi,W18 =285,439. 

5. Keputusan : bhitun~ < btat>o:l ,maka H 0 diterima. Kesimpulannya: Beberapa variansi dari 

populasi adalah sama. Dengan adanya kesamaan populasi, penggunaan Analisis 

Faktor dapat diasumsikan sesuai untuk data yang diperoleh. 

Selanjutnya, berdasarkan nilai MSA (Measure Sampling Adequacy) yang 

diperoleh dari Anti Image Correlation tampak bahwa untuk variabel tangibility adalah 

0,598, untuk variabel reliability 0,815, variabel responsibility 0,807, variabel assurance 

0,791 , variabel emphaty 0,834 dan variabel satisfaction 0,814, keseluruhan nilainya 

berada di atas batas 0,5. Hal ini berarti bahwa variabcl yang diper!:,'unakan dalam 

penelitian ini masih dapat diprediksi dan dianalisis lebih lanjut. 

Uji Anal isis Faktor mengacu pada keberadaan indikator dari suatu konstruk yang 

benar-benar hanya mengukur satu faktor. Analisis faktor dilakukan untuk memenuhi 

syarat Unidimensionalitas yang mcrupakan asumsi dasar yang harus dipcnuhi dalam 

pengujian suatu teori. Analisis faktor dalam penelitian ini menggunakan Principal 
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Component Analysis dengan metodc rotasi varimax. lndikasi Unidimensionalitas 

adalah: 

l. Bila ekstraksi hanya mcnghasilkan l faktor yang mempunyai eigen value lebih 

besar dari I. 

2. Masing-masing indikator mcmpunyai faktor loading lcbih besar dari O,S 

3. Besamya nilai komunalitas item (communalities) lebih besar dari 0,4 

Hasil dari Analisis Faktor terhadap item-item variabel tangibility menunjuk.kan 

komunalitas dari kelima indikator (Iampi ran I) adalah lebih dari 0,4 yaitu TAN I sebesar 

0,498; TAN2 sebesar O,S40; TAN4 sebcsar O,S91; TANS sebesar 0,688 dan TAN7 

sebesar 0,577. Kelima item tersebut mengelompok. dengan nilai eigen sebesar 2,874 dan 

selanjutnya, k.elima item tersebut mampu menjelaskan varian dari variabel tangibility 

sebesar S7,489%. Kemudian, ketika melihat dari faktor loading-nya, terlihat semua item 

tersebut memiliki fal.."tor loading yang si1,rnifikan yaitu lebih besar dari O,S, yaitu untuk 

TAN! sebesar 0,706, TAN2 sebesar 0,735, TAN4 scbesar 0,829, TANS sebesar 0,829 

dan TAN7 sebesar 0,746. Maka dapat disimpulkan bahwa semua item yang menguk.ur 

konstruk tangibility telah memenuhi syarat Unidimensionalitas karena hanya 

menghasilkan satu faktor yang mempunyai eigenvalue lebih dari satu. 

Hasil dari Analisis Fal..1or tcrhadap item-item variabel reliabillity menunjukkan 

komunalitas dari ketiga indikator (lam pi ran 2) adalah lebih dari 0,4 yaitu REL l sebesar 

0,60S; REL2 sebesar 0,702; REL3 scbesar 0,759. Ketiga item tersebut mengelompok 

dengan nilai cigcn scbesar 2,067. Schingga, ketiga item tersebut mampu menjelaskan 

varian dari variabel reliability scbesar 68,888%. Kemudian, ketika melihat dari fal..1or 

loading-nya, tcrlihat semua item tcrscbut memiliki faktor loading yang signifikan yaitu 

lebih besar dari O,S, yaitu untuk REL I sebesar 0,788, REL2 sebesar 0,838 dan REL3 
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sebesar 0,871. Maka dapat disimpulkan bahwa semua item yang mengukur konstruk 

reliability telah memenuhi syarat Unidimensionalitas karena hanya menghasilkan satu 

faktor yang mempunyai eigenvalue lebih dari satu. 

Hasil dari Anal isis Fal..'tor terhadap item-item variabel responsiveness 

menunjukkan komunalitas dari kedua indikator (lampiran 3) adalah lebih dari 0,4 yaitu 

RESI sebesar 0,715 dan RES2 sebesar 0,715. Kedua item tersebut mengelompok 

dengan nilai eigen sebesar 1,430. Sehingga, kedua item tersebut mampu menjetaskan 

varian dari variabel responsiveness sebesar 71,476%. Kemudian, ketika me1ihat dari 

faktor loading-nya, terlihat semua item tersebut memiliki faktor loading yang signifikan 

yaitu 1ebih besar dari 0,5, yaitu untuk RES 1 sebesar 0,845 dan RES2 sebesar 0,845 . 

Maka dapat disimpulkan bahwa semua item yang mengukur konstruk responsiveness 

te1ah memenuhi syarat Unidimensionalitas karena hanya menghasilkan satu faktor yang 

mempunyai eigen value lebih dari satu. 

Hasi1 dari Analisis Faktor terhadap item-item variabel assurance menunjukkan 

komunalitas dari keempat indikator (lampiran 4) adalah lebih dari 0,4 yaitu ASS 1 

sebesar 0,489, ASS2 sebesar 0,562, ASS3 sebesar 0,594 dan ASS4 sebesar 0,489. 

Keempat item tersebut mengelompok dengan nilai eigen sebesar 2,133. Sehingga, 

keempat item tersebut mampu menjelaskan varian dari variabel assurance sebesar 

53,331%. Kemudian, ketika mel ihat faktor loading-nya, terlihat semua item tersebut 

memiliki factor loading yang signifikan yaitu lebih besar dari 0,5, yaitu untuk ASS! 

sebcsar 0,699, ASS2 sebcsar 0,750, ASS3 sebesar 0,770 dan ASS4 sebesar 0,699. Maka 

dapat disimpu1kan bahwa semua item yang men~:,rukur konstruk assurance telah 

memenuhi syarat Unidimensionalitas karena hanya menghasi1kan satu faktor yang 

mempunyai eigenvalue lebih dari satu. 
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Hasil dari Analisis Faktor tcrhadap item-item variabel emphaty menunjukkan 

komunalitas dari keempat indikator (Iampi ran 5) adalah lebih dari 0,4 yaitu EMP I 

sebesar 0,704, EMP2 sebesar 0,740, EMP3 sebesar 0,817 dan EMP4 sebesar 0,745. 

Keempat item tersebut mengelompok dengan nilai eigen sebesar 1,974. Sehingga, 

keempat item tersebut marnpu menjelaskan varian dari v-ariabel emphaty sebesar 

49,355%. Kemudian, jika dilihat dari faktor loading-nya, terlihat semua item tersebut 

memiliki faktor loading yang signifikan yaitu lebih besar dari 0,5, yaitu untuk EMPI 

sebesar 0,706, EMP2 sebesar 0,784, EMP3 sebesar 0,648 dan EMP4 sebesar 0,664. 

Maka dapat disimpulkan bahwa scmua item yang mengukur konstruk emphaty tclah 

memenuhi syarat Unidimensionalitas karena hanya menghasilkan satu faktor yang 

mempunyai eigenvalue lcbih dari satu. 

I lasil dari Anal isis Fak1or terhadap iiem-item variabel satisfaction menunjukkan 

komunalitas dari kedua indikator (lampiran 6) adalah lebih dari 0,4 yaitu SASTI 

sebesar 0,751 dan SAST2 scbcsar 0,751. Kedua item tersebut mengelompok dengan 

nilai eigen sebesar 1,502. Sehingga, kedua item tersebut marnpu menjelaskan varian 

dari variabel satisfaction sebesar 75,095%. Kemudian, jika dilihat dari faktor loading

nya, terlihat semua item tcrsebut memiliki faktor loading yang signifikan yaitu lebih 

besar dari 0,5, yaitu untuk SASTI sebesar0,867 dan SAST2 sebesar 0,867. Maka dapat 

disimpulkan bahwa semua item yang mcngukur konstruk satisfaction telah mcmenuhi 

syarat Unidimensionalitas karena hanya menghasilkan satu faktor yang mempunyai 

eigenvalue lebih dari satu. 

4.1..1. Analisis Cluster 

Tujuan utama dari Anal isis Cluster bcrikut adalah untuk mengelompokkan obyek

obyek berdasarkan kesamaan karakteristik di antara obyek-obyek tersebut. Obyek 
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tersebut akan diklasi fikasikan ke dalam satu a tau lebih cluster I kelompok sehingga 

obyek-obyek yang berada dalam satu cluster akan mempunyai kemiripan satu dengan 

yang lain. 

Metode cluster yang digunakan dalarn penelitian berikut adalah dengan 

menggunakan non-hirarchical method. Metode ini seringkali disebut juga sebagai K-

Means Cluster. Penggunaan metodc K-Means Cluster dikarenakan data yang digunakan 

dalam penelitian berikut relatifbanyak. 

Proses awal clustering ditunjukkan dalam tabel 4.4, dimana hasil tersebut 

menunjukkan initial process clustering data sebelum dilakukan iterasi. Oleh karena 

nanti akan dihasilkan proses clustering sesudah iterasi yang justru adalah hasil akhir 

cluster, maka output tersebut tidak dianal isis. 

Tabcl4.4 Cluster Tahap Awal 

Initial Cluster Centers 

Cluster 

1 2 3 
TAN1 4 5 1 

TAN2 4 5 1 

TAN4 1 5 1 

TANS 2 4 1 

TAN7 1 5 1 

REL1 4 2 1 

REL2 2 4 1 

REL3 4 3 1 

RES1 1 3 1 

RES2 4 3 1 

ASS1 4 2 1 
AS$2 3 5 1 

ASS3 3 3 1 

ASS4 3 4 1 

EMP1 4 2 1 

EMP2 4 4 1 

EMP3 3 4 1 

EMP4 3 2 1 

SAST1 4 5 1 

SAST2 4 4 1 

33 



Dalam tabel Iteration history menunjukkan proses iterasi yang mencoba 

mengubah-ubah cluster yang ada sebelumnya (initial) sehingga menjadi lebih tepat 

dalam mengelompokkan 150 kasus dalam penelitian ini. 

ini. 

Tabel4.5 Proses lterasi 

Iteration HistorY' 

Chanoe In ClusterCenters 

Iteration 1 2 3 
1 4.437 4.003 ,000 

2 .102 .238 .000 
3 '109 .213 .000 
4 7.004E-02 .149 .000 
5 .000 .000 .000 

a. Convergence aChieved due to no or small distance 
change. The maximum distance by which any center 
has changed is .000. The current iteration is 5. The 
minimum distance between initial centers is 8.246. 

Sctclah dilakukan lima tahap:m iterasi, didapat hasil final cluster sebagai berikut 

Tabel 4.6 Cluster tahap Akhir 

Final Ctua,ter C•nters 

CIYW< 
1 2 3 

I AN1 3 • 1 
TAN2 4 • 1 
TAN4 3 4 1 
TANS 3 • 1 

TNn 3 • 1 

AEL1 • 3 1 

AEL2 • 4 I 

AEL3 4 4 I 

AESI 4 4 1 
AES2 3 • 1 
ASS I 3 • 1 

ASS2 3 4 1 

ASS3 • • 1 
ASS• 4 • 1 
EVPI 4 4 1 
EIJP2 4 4 1 

EMP3 4 4 1 

E~.<P4 3 3 1 

SAST1 4 4 1 
SAST2 4 4 1 
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Angka-angka dalam tabel 4.6 menunjukkan preferensi tiap-tiap respond~:n 

terhadap atribut-atribut variabel kualitas layanan. Tampak bahwa di cluster I, persepsi 

responden terhadap item-item kualitas layanan berada dalam skala 3 dan 4. Hal tersebut 

berani responden di cluster 1 menganggap bahwa item-item kualitas layanan di TB 

Uranus berada dalam katcgori nctral dan baik. Pada indikator-indikator variabel 

tangibility, persepsi respondcn ccnderung menganggap netral. Pada indikator-indikator 

variabel reliability, perscpsi rcsponden cenderung menganggap puas. Pada indikator· 

indikator variabel responsiveness, persepsi responden cenderung menganggap netral 

hingga puas. Pada indikator-indikator variabel assurance, persepsi responden cenderung 

menganggap netral hingga puas. Pada indikator-indikator variabel emphaty, persepsi 

responden cenderung mcnganggap puas. Secara keseluruhan, kelompok responden 

dalam cluster I ini cendcrung mcnganggap netraltentang atribut-atribut kualitas layanan 

di TB Uranus. 

Dari ciri-ciri yang ditunjukkan oleh responden dalam cluster I, maka dapatlah 

diduga bahwa kebanyakan rcsponden dalam cluster I berikut merupakan orang-orang 

yang relatif kritis terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh TB Uranus. Lebih jauh, 

mereka telah cukup mempcrolch pendidikan tinggi (diploma atau S I atau bahkan pasca 

sarjana), relatiftelah dewasa, dan relatif cukup mapan dalam hal materi. 

Di cluster 2. perseps• responden terhadap item-item kualitas layanan kebanyakan 

berada dalam skala 4 (hanya dua buah dalam skala 3). Haltersebut berani responden di 

cluster 2 menganggap bahwa item-item kualitas layanan di TB Uranus bcrada dalam 

kategori yang baik. Pada indikator-indikator variabel tangibility, reliability. 

responsiveness, assurance dan cmphaty persepsi responden cenderung merasa puas. 



Dengan kata lain, kelompok rcsponden dalam cluster I ini cenderung merasa puas dan 

menganggap baik atribut-atnbut kualitas layanan di TB Uranus. 

Dari c1ri-<:iri yang ditunjukkan oleh responden dalam cluster 2, maka dapatlah 

diduga bahwa kebanyakan responden dalam cluster 2 ini merupakan orang-orang yang 

relatif belum kritis tcrhadap kualitas layanan yang diberikan oleh TB Uranus. Mereka 

cenderung merasa puas dan belum mampu membedakan kualitas layanan yang 

diberikan oleh TB Uranus dengan kompctitomya. Mereka kemungkinan besar masih 

bel urn dewasa, berpendidikan SL TP/SMU dan bel urn mempunyai penghasilan sendiri. 

Di cluster 3, pcrscpsi rcsponden terhadap item-item kualitas layanan seluruhnya 

berada dalam skala 1. Hal ini berani responden di cluster 3 menganggap bahwa item

item kualitas layanan di TB Uranus berada dalam kategori yang sangat buruk. Dengan 

kata lain, kdompok rcsponden dalam cluster I berikut cenderung merasa tidak puas dan 

menganggap buruk atribut-atribut kualitas layanan di TB Uranus. 

Dari ciri-ciri yang ditunjukkan olch responden dalam cluster 3, maka dapatlah 

diduga bahwa kebanyakan respondcn dalam cluster 3 ini merupakan orang-orang yang 

sangat kritis bahkan cenderung berpersepsi negatif terhadap kualitas layanan yang 

diberikan oleh TB Uranus. Mcrcka merupakan orang-orang yang seringkali 

mengunjungi berbagai macam tol..o buku - toko buku lainnya, atau kemungkinan 

memiliki pengalaman yang tidak menyenangkan dengan TB Uranus sehingga dengan 

kritis mereka menilai kualitas layanan yang diberikan TB Uranus. Setelah melakukan 

analisis tcrhadap ciri-ciri kctiga cluster yang tclah terbentuk, berikut akan dilakukan 

analisis terhadap ANOVA untuk mdihat apakah item-item yang telah membemuk 

cluster tersebut mempunyai pcrbcdaan yang signifikan pada tiap cluster. Hal tersebut 

dapat dilihat pada Iampi ran 7. 



Berdasarkan nilai nilai St!,'Tlitikansi yang ditunjukkan dalam lampiran 7, 

tampak bahwa angka signifikansi dari tiap-tiap indikator 1-:ualitas layanan berada dt 

bawah 0,05 (pada caraf kepercayaan 95%). Haltersebut berarti terdapat perbedaan yang 

signifikan di antara atribut-atribut kualitas layanan pada ketiga cluster yang terbentuk. 

Semakin besar angka F, semakin menunjukkan perbedaan yang tajam antar cluster, 

terutama ditunjukkan oleh indtkator TANS yaitu sebesar 95,166. Sedangkan perbcdaan 

yang paling kecil ditunjukkan oleh indikator REL2 yaitu sebesar 5,068. 

Berikut akan dilakukan anal isis terhadap jumlah anggota di setiap cluster. Tabel 

4. 7 menunjukkan outputjumlah anggota di setiap cluster. 

Tabel4.7 Pcnggolongan Rcsponden berdasarkan Cluster (~=150) 

Number of Cases in each Cluster 

Cluster 1 

Valid 
Missing 

2 
3 

100.000 

49.000 
1.000 

150.000 

.000 

Dari tabel 4.7, terlihat bahwa responden terbanyak berada di cluster I, yakni 

sebesar 100 responden. Selanjutnya cluster 2 memuat 49 responden. Sedangkan dalam 

cluster 3 memuat responden yang paling sedikit, yakni hanya satu responden. Hal ini 

berarti tidak ada vanabel yang hilang (missing). Dengan demikian, semua responden 

sejumlah 150 orang, lengkap terpeca dalam ketiga cluster. 



4.1.5 Ana l isis Crosstab 

4.1.5.1 Analisis Crosstabs berdasarkan Jenis Kelamin 

Berikut akan dilakukan profiling terhadap hasil cluster dengan berbagai 

variabel-variabel lainnya Untuk keperluan tersebut digunakan Anal isis Crosstabs. 

Tabel 4.8 Analisis Crosstab berdasarkan Jenis Kelamin 

J~nls Kelamin • Cluster Number of Case Crosstabu&ation 

~Number of Case 
1 2 3 Total 

JenrS Kel1mn Loki·UIO Counl 50 24 1 75 

% will1in Jenls Kelamin 66.7% 32.0% 1.3% 100.0% 

Petempuan Count 50 25 75 

%within Jtnis Kelamin 66.7% 33.3% 100.0% 

Total Count 100 4!1 1 150 

%within Jenls Kelamin 66.7% 32.7% .1% 100.0% 

Dari tabcl 4.8 dapatlah diketahui bahwa pada responden yang be~enis kelamin 

laki -laki, terlihat scbanyak 66,7% menjadi anggota cluster I, selanjutnya sebanyak 32% 

menjadi anggota cluster 2, dan sisanya sebanyak 1,3% menjadi anggota cluster 3. 

Sedangkan untuk responden yang beljenis kelamin perempuan, sebanyak 66,7% 

menjadi anggota cluster 1 dan sisanya sebanyak 33,3% menjadi anggota cluster 2. 

Berikut akan dilakukan uji chi square untuk menguji ketergantungan 

(dependensi) antara dua ,·ariabcl (antara baris dan kolom) yang telah ditetapkan. 

Tabc14.9 Uji Chi Square berdasarkan Jenis Kelamin 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sided) 

Pearson Cho-Square 1 020" 2 .600 

Lokelihood Ratio 1.407 2 .495 

Unear-by-Lonear 
.028 1 .867 

Assocoatlon 

N of Valid Cases 150 

a. 2 cells (33.3%) have expected count less than 5. The 
monimum expected count is . 50. 



Langkah-langkah hipotesa dalam pengujian ini adalah: 

1. H 0 - tidak ada perbedaan kara!.:teristik cluster berdasarkan jenis kelamin. 

H,- ada perbedaan karakteristik cluster berdasarkanjenis kelamin. 

2. Menentukan nilai (a)= 5%. 

3. Menentukan Chi Square tabcl : berdasarkan Iampi ran, 7.;,05(v = 2) = 5,99. 

4. Menentukan Chi Square hitung :berdasarkan tabei4.IO, z~_05 (v = 2) = 1,020. 

5. Keputusan : x: ... (hitung) < x: . .,(tabd), maka H0 diterima. Hal ini berarti tidak ada 

perbedaan karal-:teristik cluster berdasarkan jenis kelamin responden. 

4.1.5.2 Analisis Crosstabs berdasarkan Usia 

T!lbcl4.10 Analisis C rosstab berdasarkan Usia 

Usia • Cluster Number of Case Crosstabulation 

Cluster Number of Case 

1 2 3 Total 

Usia 14-19 th Count 20 13 33 

% with•n Usia 60.6% 39.4% 100.0% 

20-25 th Count 37 20 57 

% Wlthin Usia 64.9% 35.1% 100.0% 

26-31 th Coont 29 5 34 

% within Usia 85.3% 14.7% 1000% 

32-37 th Count 9 5 1 15 

% Wlthrn Us•a 600% 33.3% 6.7% 100.0% 

38th ke atas Count 5 6 11 

% Within Us1a 455% 54.5% 100.0% 

Total Count 100 49 1 150 

% w1thin Usia 66.7% 32.7% .7% 100.0% 

Dari label 4.10 dapatlah dikctahui bahwa pada responden yang berusia antara 14 

- 19 tahun, terlihat sebanyak 60,6% menjadi anggota cluster I, dan sisanya sebanyak 

39,4% menjadi anggota cluster 2. Untuk responden yang berusia antara 20 - 25 tahun, 

ter1ihat bahwa sebanyak 64,9% menjadi anggota cluster I dan sebanyak 35,1% me 1~ad i 

anggota cluster 2. Untuk responden yang berusia antara 26- 31 tahun, tcrlihat bahwa 



sebanyak 85,3% mcnjadi anggota cluster I dan sebanyak 14,7% menjadi anggota cluster 

2. Untuk responden yang bcrusia antara 32 - 37 tahun, terlihat bahwa sebanyak 60% 

menjadi anggota cluster l, sebanyak 33,3% menjadi anggota cluster 2 dan sisanya 

sebanyak 6, 7% menjadt anggota cluster 3. Untuk responden yang berusia an tara 38 

tahun ke atas, terhhat bahwa sebanyak 45,5% menjadi anggota cluster I dan sebanyak 

54,5% menjadi anggota cluster 2. Berikut ini akan dilakukan uji chi square untuk 

menguji ketergantungan (dependensi) antara dua variabel (an tara baris dan kolom) yang 

telah ditetapkan. 

Berikut ini akan dilakukan uji chi square untuk menf,'Uji ketergantungan 

(dependensi) antara dua variabel (antara baris dan kolom) yang telah di tetapkan. 

Tabel 4.11 Uji Chi Square berdasarkan Usia Responden 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df 12-sided) 

Pearson Chl-Square 17.351• 8 .027 
L1kehhood Rat1o 13.486 8 .096 
L•near-by-Linear .106 1 .745 Assooation 
N of Valid Cases 150 

a 7 cells (46.7%) have expected count less than 5. The 
rrun•mum expected count JS .07. 

Langkah llipotesis yang diajukan dalam pengujian ini adalah 

I. H ,. ~ tidal.. ada po!rbedaan l.;araktensuk cluster berdasarkan usia responden. 

H 1; ada perbedaan karal..terisuk clust~r berdasarkan usia responden. 

2. Mcnentukan nilai a = 0,05 

3. Men~ntukan Cht Square label : bcrdasarkan Iampi ran, x;.o~ (v = 8) = 15,51. 

4. Menenlukan Chi Square hi lung :b.:rdasarkan label 4.1 2, x~.os (v = 8) = 17,351 . 



5. Keputusan: ;d0,(hitung)> .d0,(tabel), maka H 1 diterima. Hal ini berarti terdapat 

perbedaan karakteristik cluster berdasarkan usia responden. 

4.1.5.3 Analisis Crosstabs berdasarkan Pekerjaan 

Tabcl 4.12 Analisis Crosstab berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan • Cluster Number of Case Cro$5.tabubtion 

Cluster Number of Case 
1 2 3 Total 

Pekerjaan Pilijar/MehaOISWe CotJttt 49 26 75 

% within PekOfjaan 65.3% 34.7% 1000% 

llxr Rumoh Tonggo Count 3 1 4 

%within Pekerjaan 75.0% 25.0% 1000% 

TNIIPOLRI Count 4 4 

% wrthin Pekerjaan 100.0% 100.0% 

W1fi$W&S11 Count 3 1 4 

% withm Pekerjaan 75.0% 25.0% 100.0% 

Pegewal Swllta Count 17 11 I 29 

% wl1hln Pekerjaan 58.6°/o 37.9'% 3.4% 100.0% 

Pegewal Negeri Count 8 5 13 

%within Peketjaan 6 1.5% 38.5% 100.0% 

Profeslonol Count 9 3 12 

%within Pekerjaan 75.0% 25.0% 100.0% 

LaiMye Count 7 2 9 

%within Pekerjaan 778% 22.2% 100.0% 

To tel Count tOO 49 t 150 

%within Pekerjaan 66.7% 32.7% .7% 100.0% 

Dari tabel 4. 12 dapatlah diketahui bahwa pada responden yang berstatus sebagai 

pelajar atau mahasiswa, terlihat sebanyak 65,3% menjadi anggota cluster I. dan sisanya 

sebanyak 34,7% menjadt anggota cluster 2. Untuk responden yang berstatus sebagai ibu 

rumah tangga, terlihat bahwa sebanyak 75% menjadi anggota cluster I dan sebanyak 

25% menJadl anggota cluster 2. Untuk rcsponden yang berprofesi sebagai TNI/POLRI, 

terl ihat bah"a sebanyak 100% menjadi anggota cluster 1. Untuk respondcn yang 

mempunyai pekerjaan wiraswasta, terlihat bahwa scbanyak 75% menjadi anggota 

cluster I, sebanyak 25% menjaui anggota cluster 2. Untuk responden yang berproli:si 

sebagai pegawai swasta, terlihat bahwa sebanyak 58,6% menjadi anggota cluster I, 

sebanyak 37,9% mcnjadi anggota cluster 2 dan sisanya sebanyak 3,4% menjadi anggota 



cluster 3. Untuk responden yang mempunya1 pekerjaan pegawai negeri, terl1 hat bahwa 

sebanyak 61,5% menjadi anggota cluster I, sebanyak 38,5% menjadi anggota cluster 2. 

Untuk responden yang mempunyai pekerjaan sebagai profesional, terlihat bahwa 

sebanyak 75% mcnjadi anggota cluster I, sebanyak 25% menjadi anggota cluster 2. Dan 

terakhir, Untuk responden yang mempunyai pekerjaan lainnya. terlihat bahwa sebanyak 

77,8% menjadi anggota cluster I dan sebanyak 22,2% menjadi anggota cluster 2. 

Berikut ini akan dilakukan uji chi square untuk menguji ketergantungan (dependensi) 

antara dua variabel (antara baris dan kolom) yang telah ditetapkan. 

Tabcl 4. 13 Uji Chi Squa re bcrdasarkan Pekcrjaan 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sided) 

Pearson Chi-Square 8.006• 14 .889 
Likelihood Ratio 8.383 14 .868 
Linear-by-Linear 

.030 1 .863 Association 
N of Valid Cases 150 

a. 17 cells (70.8%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .03. 

Langkah Hipotesis yang diajukan dalam pengujian ini adalah 

I. H 0 ~ tidak ada perbedaan karakteristik cluster berdasarkan Pekerjaan .. 

HI e ada perbedaan karakteristik cluster berdasarkan Pekerjaan. 

2. Menentukan nilai a = 0,05 

3. Menentukan Chi Square tabel : bcrdasarkan lam pi ran, x~.os(v = 14)= 18,31 . 

4. Mencntukan Chi Square hi tung :bcrdasarkan tabcl 4.14, zg.os(v = 14) = 8,006. 

5. Keputusan: x;,0,(11itung)<x;.os(label), maka H0 diterima. Hal ini berarti tidak 

terdapat p~rbedaan karakteristik cluster berdasarkan usia responden. 



4.1.5.-1 Analis is Crosstabs berdasarkan Penghasilan Per bula n 

Tabel-1. 14 Analis is Crosst11b bcrdasarkan Pengbasilan Perbulao 

P• ngh-lsUan • Cluster Number of Case Cross tabulation 

Q.'Ster Nurnbef of Case 

1 2 3 To~lal ..... , ...... Bel"'" 8tr-gi!Kiln CCMJnl so 20 70 

%~·nPerghaslan 714~ 286% 1000% 

Ku•tog .,.. Rp soo 000 Coun1 e • 10 

% wd'l.n PengttasJan 60.0% <00% 1000% 

Rp SOO 000 • Rp Count ,. 10 21 
1000000 % wth11\ Penghasiian 58.3'.4 41.7% 100.0% 

Rp 1000000 • Rp Count 19 9 1 29 
2$00000 % v .. 'l"'" PenghMI!a!'l 655% 31.~ 3.4% 1000% 

Rp2500000·RP Count 8 1 9 
3 500 000 % W'thin Pe"'ghasAan 88.9% 11 1% 1000% 

LtOon ~In RP 3 500 000 Count 3 5 8 
-4 wM1n PenghH<I-81'\ 375% 62.5% 1000% 

Total Counl 100 49 1 150 

%with n Penghasllan 8e.7% 32.7% 7'" 100.0% 

Dari tabel 4. 14 dapatlah diketahui bahwa pada re5ponden yang belum 

berpenghasilan, terlihat scbanyak 7 1,4% menjadi anggota cluster I, dan sisanya 

sebanyak 28,6% menjadi anggota cluster 2. Untuk rcsponden yang mempunyai 

penghasi lan kurang dari Rp 500.000, tcrlihat bahwa sebanyak 60% menjadi anggotn 

cluster I dan scbanyak 40% mcnjadi anggota cluster 2. Untuk respondcn yang 

mempunyai penghasilan antara Rp 500.000 - Rp 1.000.000, terl ihat bahwa sebanyak 

58,3% menJadi anggota cluster I dan sisanya sebanyak 41,7% menjadi anggota cluster 

2. Untuk r~:spondcn yang mempun)ai pcnghasilan Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000. 

terlihat bah,,a sebanyak 65,5% menjadt anggota cluster I, sebanyak 31% menjadi 

anggota cluster 2 dan stsanya sebanyak 3,4% menjadi anggota cluster 3. Untuk 

responden yang mempunyai penghas1lan Rp 2.500.000- Rp 3.500.000, terlihat bahwa 

sebanyak 88,9% mcnJadi anggota cluster I, scbanyak 11,1% mcnjadi anggota cluster 2. 

Untuk respond~n yang mempunyai pcnghasi lan lcbih dari Rp 3.500.000, terlihat bahwa 

sebanyak 42,9% menjadi anggota cluster I, scbanyak 57, I% menjadi anggota cluster 2. 



Tabcl4.15 {;ji Chi Square berdasar kan Pengbasilan Perbu lan 

Chi-Square Tests 

Asymp. S•g. 
Value df (2-sidedl. 

Pearson Clif-Square 9.693• 10 .468 
LikelihOod Rabo 8.983 10 .534 

Linear-by-Linear 
.817 1 .366 

ASSOCiation 

N of Valid Cases 149 

a 10 cells (55 6%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is 05. 

Langkah Hipotesis yang diajukan dalam pengujian ini adalah 

l. H 
0 

a tidak ada perbedaan karak1cristik cluster berdasarkan Penghasilan Perbulan. 

H 
1 
.. ada perbedann karakteristik cluster berdasarkan Penghasilan Perbulan. 

2. Mencntukan nilai a =0,05 

3. Menentukan Chi Square label : berdasarkan Iampi ran, x;.os (v =I 0) = 23,685. 

4. Menentukan Chi Square hi tung :berdasarkan tabel 4.16, x;.05 (v -= l 0) = 9,693. 

5. Keputusan: x;.o, (hilling)< ;cg_0 , (tabel), maka H 0 diterima. Hal ini berarti tidak 

terdapat perbedaan karaktcristik cluster berdasarkan Penghasilan Perbulan 



4.1.5.5 Analisis Crosstabs bcrdasarkan Pendidikao Terakbir 

Tabel4. 16 Uji Chi Square berdasarkan Pendidikan Terakbir 

P•ndidikan • Clust•r Number of Case Crossubulation 

Cluster Number of case 

1 2 3 Total 

Penclod•kan OIPI.OMA Count 14 8 22 

% wtthm Penclidikan 63.6'*> 36.4% 100.0'*> 

$1 Count 41 25 1 67 

~ within Penclidikan 61.2'*> 37.3% 1.5% 100.~ 

$2 Count 9 2 11 

% within Pendidill.an 81 .8% 18.2% 100.~ 

$3 Count 1 1 

%within Pendld1kan 100.~ 100.~ 

SLTP/SMU Count 35 14 49 

% within Pendidikan 71 .4% 28.6% 100.0% 

Total Count 100 49 1 150 

% w•thln Pendidlkan 66.7% 32.7% .7% 100.0% 

Dari tabel 4.16 dapatlah dikctahui bahwa pada responden yang berpendidikan 

diploma, terlihat sebanyak 63,6% mcnjadi anggota cluster I, dan sisanya sebanyak 

36,4% menjadi anggota cluster 2. Untuk responden yang berpendidikan S I, terlihat 

bahwa sebanyak 61,2% menjadi anggota cluster l datL sebanyak 37,3% menjadi anggota 

cluster 2 dan sisanya sebanyak 1,5% menjadi anggota cluster 3. Untuk responden yang 

berpendidikan S2, terlihat bahwa sebanyak 81,8% menjadi anggota cluster I dan 

sisanya sebanyak 18,2% mcnJadi anggota cluster 2. Untuk responden yang mempunyai 

pendidtkan S3, terlihat bahwa sebanyak I 000/o menjadi anggota cluster I. Untuk 

responden yang mempunyai pcndidikan SL TPISMU, terlihat bahwa sebanyak 71,4% 

menjadt anggota cluster l, scbanyak 28,6% mcnjadi anggota cluster 2. Berikut ini akan 

dilakukan uji chi square untuk menguji kctcrgantungan (dependcnsi) an tara dua varia bel 

(antara baris dan kolom) yang tclah ditetapkan. 



Tabel4.18 Uji Chi Square bcrdasarkan Pendidikan Terakhir 

Chi·Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df r2-sidedl 

Pearson Chi-Square 4.102" 8 848 

Lokehhood Rabo 4.883 8 .no 
N of Valid Cases 150 

a 8 cells (53 3%) have expected countless than 5. The 
monomum eXPCcted count is .01 . 

Langkah Hipotesis yang diajukan dalam pengujian ini adalah 

I. H 
0 

* tidak ada perbedaan karak1eristik cluster berdasarkan Pendidikan Terakhir .. 

H, • ada pcrbcdaan kara~1cristik cluster berdasarkan Pendidikan Terakhir. 

2. Menentukan nilai a= 0,05 

3. Mencntukan Chi Square label : berdasarkan Iampi ran, ;dM (v = 8) = 15,51. 

4. Menentukan Chi Square hitung :bcrdasarkan tabcl 4. 1, xJ.os(v = 8) = 4,1 02. 

5. Keputusan : zJ.os (hitung) < z;.os (tabe/), maka H 0 diterima. Hal ini berarti tidak 

terdapat pcrbcdaan karaktcristik cluster berdasarkan Pcndidikan Terakhir. 

4.2. Pembahasan 

Sctelah melakukan analisis tcrhadap data penelitian dengan menggunakan uji 

validllas dan r.:habllitas, analisis faktor. analisis cluster dan analisis crosstab serta 

analisis chi square. maka dalam bagian bcrikut akan dilakukan pcmbahasan terhadap 

hasil-hasil yan!_( tclah dipcrolch. 

Setelah dllakukan uji validitas pra-penelitian, dengan menggunakan 30 sampel 

temyata item untuk vanabcl tangtbi lity yaitu kebersihan ruangan {TAN 04) dan adanya 

penitipan barang (TAN 06), tcrnyata tidak valid. Akibatnya, kedua item ini dihilangkan 

dan tidak dapat digunakan da lam kuisioncr untuk mengukur persepsi konsumen TB 

Uranus. Dihilangkannya item dari kuisioner menunjukkan bahwa item tersebut kurang 



menjalankan fungsi ukumya, atau mcmberikan hasil ukur yang scsuai dengan 

maksud dilakukannya pengukuran tersebbut. Sedangkan, untuk variabel-variabel 

lainnya telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas ini, sehingga dapat digunakan 

Bcrikutnya, adalah melakukan analisis faktor tcrhadap variabel-variabel 

lpertelit ian. Dari hasil yang tampak, bahwa dengan meng,ounakan uji Ban lett· s test dan 

Kaiser-Meyer-Oikien (KMO) diperoleh hasil sebesar 0,793, dimana nilai ini lebih besar 

'pada 0,5. Hal yang dapat ditarik dari keadaan ini adalah bahwa penggunaan Analisis 

telah scsuai untuk data yang diperoleh. Sclain itu berdasarkan ni lai Measure 

;:,a<nu<ing Adequacy (MSA) mcnunjukkan nilai yang diperoleh dari masing-masing 

voriohPI penclitian di 3taS dari trcsho(d (ambang batas penerimaan) 0,5, ha l ini berarti 

uruhan variabcl yang digunakan dalam penelitian ini dapat diproses lebih lanjut 

artian dapal diprediksi dan anal isis lebihjauh. 

Langkah analisis bcrikutnya adalah melakukan Analisis Cluster. Dari sub bab 

· konsumen TB Uranus dapat dikclompokkan ke dalam tiga kategori. Karakieristik 

dalam masing-masing kclompok tersebut menunjukkan ciri-ciri yang 

:>erlbedla-t)eda. Rcspondcn yang bcrada dalam cluster I (kclompok I) menunjukkan ciri-

ri yang dominan puas, walaupun cukup banyak responden yang mempunyai perscpsi 

terhadap \ariabel-variabel kualitas layanan toko buku Uranus. Jumlah respondcn 

masuk dalam J..clompok 1 ini scbanyak 100 responden dari total sam pel 150 

Apabila dilihat lcbih jauh bcrdasarkan karaktcristik demogralinya maka 

.,..r,..n<1t•n dalam kclompok 1, scimbang antara laki-laki dan perempuan, yaitu masing-

berjumlah 50 orang. Sclanjutnya jika di lihat dari karakteristik us ia, maka 



dalam cluster I ini didominasi oleh kelompok usia antara 20-25 tahun 

'""'~n···~k 37 orang. Bcrdasarkan tingkat pendidikan terakhir, didominasi S I (41 orang) 

gan status scbagai mahasiswa (-19 orang). Dan, mereka belum memil iki pcnghasilan 

Pada kelompok (Cluster) ~c 2 dcngan jumlah rcsponden 49 orang, terhhat 

innmir•~•i oleh Percmpuan (25 orang), dengan mterval usia antara 20-25 orang (20 

ora1~g). Pcndidikan terakhir rcsponden pad a kclompok ke 2 adalah S I (25 orang). Dan 

m,., ... ~:. pun juga dikategorikan bel urn bcrpcnghasilan, sebanyak 20 orang. 

Pada kelompok terakhir alau Cluster 3, ternyata hanya ditempati I orang berjenis 

lald-la~d, berusia 32-37 tahun, tingkat pendidikan terakhir S I, berprofesi 

pegawai swasta dcngan pcnghasilan perbulan antara Rp.I.OOO.OOO-

Dengan melakukan uji Chi Square, ternyata dapat diambil kesimpulan bahwa 

dependensi (ketergantungan) bcrdasarkan usia responden cukup kuat. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAJ.'IJ 

I Kcsimpulan 

Berdasarkan pembahasan dapat diambil bebcrapa kesimpulan sebagai berikut: 

I. Dengan adanya pcnyusutan atribut SERVQUAL, maka atribut layanan yang 

telah dircduksi menjadt: 

Tabei S. I Atribul Layanan yang telah direduksi 

r:r;;;;uibles 
Lokasilkeberadaan TB Uranus 
Tata letak buku bacaan 
Fasilitas ruanRanToeneranyan, musik,AO 
Sarana oarkir 
Fasilitas kant in disekitar lokasi 
Reli8 bilitv 
Keleno.kapan buku bacaan dan alar tulis 
Keielasan informasi oeruo.as 
Kesediaan ocrugas mclayani pengunjunl! 
Rcssponsivencss 
Kemudahan oenclusuran informasi buku 
Keceoaran oelavanan oetu~as 
Assur~nce 

Keramahan oetuQas 
Keraoihan petueas 
Keamanan linekun11.an toko 
Ketenan(lan siruasi dalam toko 
Eon pharv 
Kemudahan datam oembavaran 
Adanva diskon 
Jam buka-tutuo oelavanan 
Kemudahan menvamllaikan keluhan 
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2. Perscpsi konsumcn Toko Buku Uranus terhadap atribut layanan yang diberikan 

sangat beragam. Dengan menggolongkan responden berdasarkan 3 Cluster, 

maka dapat disimpull.an scbagai berikut: 

Cluster 1· Merupakan l..clompok yang berusia 20-25 tahun, pendidikan terakhir 

S 1, Mahasiswa dan bclum berpenghasilan. 

Cluster 2 : Merupakan kelompok yang berusia 20-25 tahun, pendidikan terakhtr 

S I , MahastS\\a dan bclum berpenghasilan 

Cluster 3 : Merupakan kelompok yang berusia 32-37 tahun, pendidikan terakhir 

S 1, Pcgawai Swasta dan penghasilan antara Rp. l.OOO.OOO

Rp.2.500.000 

5.2 Saran 

Adapun saran yang dapat diambi l sebagai seorang peneliti untuk pennasalahan 

ini adalah: 

I. Pengelola Toko Buku Uranus hendaknya memperhatikan layanan kepada 

konsumen, terutama perihal atribut SERVQUAL yang tercantum dalam kolom 

persepsi. 

2. Konsumen Toko 13uku Uranus sebagian besar adalah kaum intelcklllal, yang 

mempunyai pemikiran kritis dan dinamis. Sehingga, voice of customer perlu 

dipertimbangkan dan dirindaklanjuti. Salah satu cara adalah dengan adan)a 

kotak saran, sehingga keluhan konsumen dapat didengar pihak manajemen . . 
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LAMPIRAN A 



LAMPIRAN A 

ptran A"i \LVdOii"l~ rai.ivt i.:.madap Tangibility) 

Communalities 

lntba1 Extraction 
TAN1 1 000 .498 

TAN2 1.000 540 
TAN4 1.000 .591 

TANS 1 000 688 

TAN7 1.000 557 

Extraction Method: Pnnc.pal Component Analysis. 

Component Matr1t 

Compone 
nt 
1 

TAN I .706 
TAN2 .735 
TAN4 .769 
TANS .829 
TAN7 .746 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 1 components extracted 

Total Variance Explained 

ent Tolal 
2.874 

.685 

.559 

.S.2 

I al I 

% of Variance 
5 .489 
13.692 
11.t81 
10.846 

57.489 

71.181 
82.362 
93208 

340 6 792 100 000 
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Extraction SUms of S 

2.874 57.489 



iran A2 (Loading Factor terhadap Reliabillity) 

Communalities 

lnibal Extraction 
REL1 1 000 .605 
REL2 1.000 .702 
REL3 1.000 759 

Extracbon Method Pnnopat Component Analysi! 

Component Matrlt 

Com pone 
nt 
1 
.778 

.838 

.871 

Extraction Melllod: Principal Component Analysis. 

a. 1 components extracted. 

Totlt Variance Explained 

lnitlol e· onvalueo 

Total 'lootVartence Cumulative % 
2.067 
.569 

.384 

68.888 
18.967 

12.145 

ExVacdon Med1od: Principal Component Analysis. 

68.883 
87.855 

100.000 
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Extraction $utn$ of S 

2.067 68.838 



mpiran A3 (Loading Faktor terhadap Responsiveness) 

Communalities 

ln.tial Exlracllon 
RES1 1 000 715 
RES2 1.000 715 

Exlractoon Melhod Pnnopal Componenl Analysos 

Component Matril 

Compone 
n1 

1 
RES1 .845 
RES2 .845 

E>ctraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 1 components e>ctracted. 

Total Variance Explain(!(! 

ln~al e· envalues 
Component Total % of Vaflllnco Ct~mu4ative% 
1 

2 
1.430 71 .476 

570 28.524 

ErtactiOtl Method Pnnciplll Component Analysis. 

71 .476 
100.000 
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piran A4 (Loading Faktor terhadap Assurance) 

Communalities 

lntllal EX1ract•on 
AS$1 1000 .489 
ASS2 1 000 562 
AS 53 1000 594 
AS 54 1.000 489 

EX1raC11on Method· Pnnc•pal Component Analys•s. 

Component Matrli' 

Compone 
nt 

1 
ASS1 .699 
ASS2 .750 

ASS3 .770 

.699 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 1 components extracted. 

Total Variance Explained 

Initial El envaluea Extraction S..ms of 

nent Total %of Variance Cumulative % Totll % of Variance 
2.133 53.331 53.331 2.133 53.331 

778 19 460 72 791 

635 15 873 88.664 

.453 11336 100000 

Extrac:bon MelhOd P~l Component Analysis 
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Cumulative % 
53.331 



mpiran AS (Loading Faktor terhadap Emphaty) 

Component Matrll' 

a. 2 components extracted. 

1,031 
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mpiran A6 (Loading Faktor terhadap Satisfaction) 

.751 
1.000 751 

Method Princopal Component Ana1ysos. 

a. 1 components extracted. 

Total Variance Explained 

Method: Principal Component Anatysl$. 
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Lampiran 7 (Tabcl A NOVA) 

AN OVA 

Cluster Error 

Mean Square df Wean Square df F Sia. 

TAN1 16904 2 580 147 29.136 .000 

TAN2 12 904 2 428 147 30126 000 

TAN4 26 263 2 524 147 50158 000 

TANS 45.719 2 480 147 95.166 .000 

TAN7 14 063 2 344 147 40.897 000 

REL1 4 835 2 .687 147 7.036 .001 

REL2 3.145 2 620 147 5.068 007 

REL3 3.637 2 .583 147 6.240 .003 

RES1 3.628 2 .703 147 5.163 .007 

RES2 4.331 2 .533 147 8.119 .000 

ASS1 3.194 2 .584 147 5 472 .005 

ASS2 8.175 2 .442 147 18.493 .000 

A$$3 3.816 2 .344 147 11.078 .000 

AS$4 13.457 2 .469 147 28685 .000 

EMP1 5.349 2 .505 147 10.602 .000 

EMP2 10.828 2 .414 147 26.176 .000 

EMP3 11 .422 2 .348 147 32.784 .000 

EMP4 3.115 2 .498 147 6.250 .002 

SAST1 8.067 2 .483 147 16.692 .000 

SAST2 6.201 2 .283 147 21.928 .000 

The F tests shOuld be used only for descriptive purposes because the clusters have been 
chosen to maximize the d1fferences among cases in different clusters. The observed 
significance levels are not corrected for th1s and thus cannot be interpreted as tests of the 
hypotheSIS that the cluster means are equal. 
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LAMPIRAN B 



I 
2 
) 

• s 
6 
7 
8 
9 

10 

II 
12 
ll 
14 
15 

16 
17 
IS 
19. 
:!0 

21 
22 
2) 
2~ 

2S 

26 
27 
28 
29 
30 

0.995 

0.0'393 1 

0.0100 
0.0117 
0.207 
0.412 

0 .676 J 
0 .9$9 
1.)+1 
1.7JS 
2.156 

2.60) 
).07~ 

).565 
4.07S 
4.601 

S. l~~ . 
5.691 
6.265 
68~ 

1.0:3-a 

8.03~ 
8 .6-ll 
9.~60 
9.$86 

10.520 

ll.i60 
11 .808 
12.46 1 
13.1 ~I 
13.787 

0 

0.99 

O.O'IS7 
0.0:01 
O.lll 
0 .291 
0.55~ 

o.sn 
1.:!39 
1.~6 
2.0SS 
2.558 

3.0~3 

3.571 
4.101 
4.600 
l.ll9 

S.S I~ 
6.<0$ 
7.01S 
7.6)} 
s.~~ 

$.897 
95~1 

10. 196 
10.!$6 
11.5!J 

1 ~ . 198 
l l.Sl9 
13.165 
14.256 
1".953 

0.915 

0.01982 
0 .0506 
0.216 
0.<84 

,0 .6)1 

1.237 
1.690 
2. 1SO 
2.100 
).247 

).$ 16 
4.<04 
5.009 
5.6~9 
6.262 

6.903 
7.5~ 
8. lll 
$.907 
9.591 

IO.~Sl 
10.9Sl 
11.689 
12.401 
1).1!0 

13.8" 
J4.5il 
IS. lOS 
16.047 
16.191 

LAMPIRAN B 

• 
0.95 o.os 

0 .0 1393° 3.8<1 
0.103 5.991 
O.H2 7.815 
0.711 9.<$5 
1.145 11.010 

1.6)5 
2.161 
2.iH 
3.3~S 
3.9J0 

4. l75 
5.226 
U92 
6.511 
7.261 

1"1' S9' I •• • 
14 .067 
15.507 
16 .919 
IU07 

19.67l 
::1.026 
22.362 
23.6SS 
lJ.9;6 

26.296 

o.o~s 

$.0!4 
7.)78 
9.)4$ 

II.IJ) 
12.832 

14.4~9 
16.01) 
ll.Sll 
19.023 
20.4$) 

21.920 
2),)37 
14.736 
26. 119 
27.488 

7.?62 
8.672 
9.390 

10.111 
IO.Sl'. 

1
27.587 
lS.$69 ! 

1
30.1 .... 
liA IO 

28.845 
30.191 
31.S26 
ll.SSl 
)4.170 

ll.l91 
IZ.J;S 
11.091 
ll.S4S 
14.611 

15.319 
16.1SI 
16.928 
11.;os 
13.<93 

32.671 
33.924 
35.172 

I 
36.415 
37.652 

I 3S.SS5 
~0.1 1 3 

. 4 1.337 
-,1 Jl. ll7 
,•3.77) 

)5.<19 
)6.781 
)8.076 
J9.)6J 

,.0.6J6 

I 
41.923 
43.194 

1

44.46 1 
4.S.n1 
46.919 

0 .01 

6.6;s 
9 .210 

ll.lJS 
13.271 
IS.OS6 

16.81~ 
IS.Ji$ 
20.090 
21.666 
23. 209 

lJ.ill 
26.217 
27.683 
29. 1J I 
JO . .SiS 

32.000 
33.409 
JJ.sos 
)6.191 
31.566 

. 
38.932 
40.2$9 
41.633 
42.980 
4014 

-
4 5 .~2 
46.'10) 

48.278 I 
49.SS3 
50.S9l 

o.oos : 

l.S19 ~ 
10.591 
1~.SJ.S 
14.860 
16.710 : 

I 
IS.SJS • 
~0.27$ ! 
21.9~5 ' 
23.5$9 I 

I l5.1SS 1 

I 
26.717 
28.300 
19.819 
Ji.JI9 
)2.$01 ' 

:>4.:67 1: 

·)5.iiS 
37.156 ! 

i 3S.$S:' 
l9.99i 

<1 .<01 
. .:2.796 
'-l.1 S I 
45.SlS 
~6.92S 

4$.290 
49.6Jl 
S0.993 
52.))6 
Sl.6;~ 

i 

·oilinak;u d:.ri Tabcl S s,·om~:rika Tcblts/or SuuisridDfll, Vol. I. dcng;;an izin dJri E. 
S. PUr$0n d:.n Biomct:ik3 Tru.stc:cs. 

I 
1 
'! 

I 



ran 82 (Tabel Sebaran F) 

Nil:ai Kri1ik ScbJr:Jn F 

f ... ,(v,. ":> 
. •• ~ 

.. 

•• I 2 3 4 5 6 7 8 9 

I 161.< 199.5 215.1 224.6 230.2 2KO 2J6.S HS.9 2.:0.5 
2 1&.51 19.00 19.16 19.25 19.30 19.33 19.35 19.37 19.3$ 
3 10.13 9.55 9.28 9.12 9.01 8.94 8.!9 8.85 8.81 
4 7.71 6.94 6.59 6.39 6.26 6.16 6.Q9 6.04 6.00 

s • 6.61 5.19 S.41 5.19 S.05 4.9S 4.88 4.82 4.77 
6 S.99 5.14 4.76 4.53 09 4.28 4.21 4.1S 4.10 
7 S.59 04 OS 4.12 3.97 3.87 3.79 3.73 3.68 
8 5.)2 4.<6 4.07 3.84 3.69 3.SS 3.50 3.44 •. J.39 
9 S.ll 4.26 3.86 3.6) 3.<8 3,l7 3.29 ).23 3.18 

10 <.96 4.10 3.71 3.48 3.3l 3.22 3. 1 ~ 3.07 l.02 
II <.8< 3.98 l.S9 3.)6 3.20 3.09 3.01 l.9S 2.90 
12 4.15 U9 3.<9 3.26 J.IJ l.OO 2.91 2.8S 2.80 
13 4.61 3.81 ).41 ). 18 ).OJ 2.92 2.83 2.77 2.7) 
14 ~.60 3.74 3.34 3.11 2.96 2.85 1.76 2.10 2.6S 

IS <.54 3.68 3.29 ).06 2.90 2.19 2.71 ' 2.64 2.S9 
;6 4.49 3.6) J.lC l.OI us 2.1< 2.66 2.59 2.S4 
17 4.45 3.S9 3.20 2.96 2.81 2.70 2.61 2.55 2.<9 
IS 4.41 3.55 3.16 2.93 ~ -" 2.66 2 .SS 2.51 2.<6 
19 <.JS ).52 3.13 2.90 2.74 2.6) 2.54 2.<8 '" ......... 
20 OS ) .49 3.10 2.87 2 7l 2.60 2.51 2.<5 2.39 
21 4.)2 3.<1 3.07 U< 2.6S 2.57 I 2.49 2.42 2.l1 
22 4.30 ).C.: ).05 2.12 2.66 l.SS 2.<6 2 • .:0 2.34 
23 <.28 ) .Cl 3.03 2.80 2.(>1 2.53 2.44 2.37 2.32 
24 4.26 3.<0 3.01 2.7& 2.62 2.51 2.<2 2.36 2.30 

lS 4 24 3.39 2.99 2.16 2.60 2.49 2.40 • " i cJ4 2.28 
26 <.23 3.)7 2.98 1.14 2.59 V11 2.39 2.32 2.17 
21 4,21 J.JS ' 2.96 2.13 251 2.<6 2. )1 2.31 : .::!S 
28 4.20 3. )4 i 2.95 2.11 U6 2.<SJ 1.36 2.29 2.2 .. 
29 4.U ) , jj I 2.93 2.10 2.55 

1.431 l.lS ~.28 2.22 
• 

30 4.11 3.3! I 2.92 2.69 2.5) 2.(2 2.)) 2.27 2.21 
40 <.04 J.::!j 2.8< 1.61 2.45 1.34 2.25 2.18 2.12 
60 4,00 J . IS j 2.16 2.53 2. )1 2.25 2.17 2.10 2.04 

120 3.92 3.01 I 2.6S 245 2.29 2.11 2.09 2.0::! 1.96 ., 3.5-1 ).00 2.60 2.)1 2.21 l . IO 2.01 1.94 1.88 .· .-
· oircprodu~ai dari TabeJ IS Biom(lrlko T~bfts fo' Sutristiti'O'nl1 Vol. I. deng.an iz.in 
d:u'i E. S. Pc:.non dan BiomctrH.:a Trustees. " 

60 



mpiran 83 (Tabel Uji Bartlett) 

Nil;ai Kritik b3gi Uji D:ml~u 

IJ,(0.05: ''' 

Jumloh Populasi. J: 

n 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

3 .3123 .JOSS .)173 .3299 • • 
4 .4180 .<699 .4&03 ~4921 .S028 .5122 • 520: .5277 .S3JJ 
s .SS4S .5762 .5SSO .5952 .60lS .6126 .6197 .6260 .6315 

6 .6563 .64$3 .6559 .66J6 .6127 .679S .6S60 .6914 .6961 
7 .7075 .7000 .7065 .7142 .7213 .1215 .7>29 · .7376 . 7418 
8 .7J!$ .7387 .74« .7512 .151.: .7629 .7677 .7719 .7757 
~ .7751 .76S6 .7737 .7798 .7S5J .7903 .7946 .7984 .8017 

10 .7~84 .7924 .7970 .SOlS .8076 .8121 .8160 .819< .8224 

II .SI7S .8118 .8160 .8210 .8257 .8298 .8333 .836S .8391 
12 .833~ .8280 .8317 .8364 .8407 .8444 .8477 .8506 .8531 
13 .846S .84!5 .8450 .8493 .8533 .SS68 .8S9S .S62S .8648 
·14 .8S78 .SS32 .8S64 .8604 .8641 .8673 .8701 .8726 .8748 
IS .8676 .8632 .8662 .8699 .873~ .8764 .8790 .ssr~ .8834 

16 .8761 .8719 .8747 .8782 .8815 .8843 .886$ .8890 .8909 
17 .8836 .8796 .8823 .8856 .8886 .8913 .8936 .8957 .8975' 
IS .8902 .8865 .8890 .8921 .8949 .&975 .8997 .9016 .9033 
19 .8961 .8926 .&9:9 .8979 .9006 .9030 .9051 .9059 .9086 
20 .9015 .8980 .9003 .903 1 .9057 .9080 .9100 .9117 .9132 

21 .9063 .9030 .9051 .9078 .9103 .9124 .9143 .9160 .9175 ., 
22 .9106 .907S .9095 .9120 .9144 .9165 .9183 .9199 .9213 
23 .91<6 .9116 .9135 .9159 .9182 .9202 .9219 .923S .9248 
24 .9182 .~153 .9172 .9 195 .9217 .9236 .92S3 .9267 .92SO 
25 .9216 .9187 .9205 .9228 .n•9 .9261 .9283 .9291 .9309 

26 .9246 .9219 .9236 .9258 .9278 .9296 .9311 .932S .9336 
27 .921S .9249 .9265 .9286 .9305 .9322 .9337 .9350 .9361 
28 .9301 .9276 .9292 .9312 .9330 .9347 .9361 .9374 .938S 
29 .9326 .9301 .9}16 .9336 .9)~: .9370 .9383 .9396 .9!06 
30 .9348 ·.9325 .9340 .9358 .9>76 .9391 .94(!-1 .9416 .9-:26 

<0 .9513 .9J9S .9506 .9520 .9~33 .95JS .95~5 .9564 .9sn so .9612 .9597 .9606 .9617 .9628 .9637 .9645 .9652 .96S8 
60 .9677 .9665 .9672 .9681 .9690 .9698 ·.910S .9710 .9716 so .9758 .9749 .9754 .9761 .976S .977J .9779 .9783 .9787 

100 .9807 .9799 . 980: .9809 .9815 .9819 .9823 .9827 .9830 
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Lampiran C 

KUESIONER KUALITAS PELA YANA..N TOKO BUKU 
URANUSSURABAYA 

njung Toko Buku Uranus 
rabaya 

Dalam rangka pengeljaan skripsi saya dijurusan Matematika ITS mengenai f,:ualitas 
'v"''"" di Toko Buku Uranus Surabaya, dimohon kesediaan saudara untuk mengisi 

dengan pilihan beberapa opsi pendapat yang dapat memberikan masukan yang 
berani bagi manajemen Toko Buku Uranus. Untuk itu segala identitas saudara yang 

dengan opsi yang diberikan, akan kami jamin kerahasiaannya. 

Surabaya, Desembcr 2003 

Peneliti 

Ananto Havuoing Rat 
Nrp. 1296. 100.041 

uk Pengisian : lsilah dcngnn tanda (-.I) a tau (X) pad a jawaban yang menu rut 
ra dianggap paling sesuai. 

Kara ktcristik Demogra fi 

I. Jenis Kelamin 0 Laki-lald ~ Perempuan 

2. Usia 0 14 - 15th 
C 32 - 37th 

;::] 20-25 th 
J 38 th keatas 

3 Pe.(ld[cikan Terakhir : 

4. Pekerjaan : 

0 SLTPISMU 
Q SI 

0 Diploma 
: S2 

CPclajar I Mahasiswa. 
0 1bu Rumah Tangga. 
(j TNI I POLRI 
(j Wiraswasta 
0 Pegawai Swasta 

Penghasilan Perbulan : 
0 Belum Berpenghasda:1 
0 Kurang dari Rp. 500.000 
:J Rp. 500.001- Rp. I.OOC.OOO 
0 Rp. 1.000.00 1 ·- Rp. 2.500.000 
0 Rp. 2.500.001 - Rp. 3.500.000 

0 26-31 th 

OS3 

0 Pegawai Negeri 
0 Profesionai 
0 Lainnya 

0 Lebih dari Rp .. 3.500.00 I 



Kuesioner Persepsi (Penilaian) 

bagian ini Anda diminta untuk memberikan penilaian atas pertattyaan yang diajukan 
'tan dcngan J..-ualitas jasa yang Anda terisna dan kemudian tentukan ukuran penilaian 

San gat 
Buruk 

Buruk Netral 

Apakah Anda merasa puns dcngan pelayanan yang dibcrikan di Toko Buku Uranus? 
L Sangat tidak puns 
L Tidnk puas 
LRagu-ragu 
L. l'uas 
LSangat Puas 

AIJakah Anda se<uju untuk kembali dan memt>eli lagi di Toko Buku Uranus 1 
L Sa~gat tidak puas 
L 'fida~ pU3S 

L Ragu-ragu 
LPuas 
L Sangat Puas 

Sao gat 
·Baik 



. • • 4 • J ~ ~ 4 4 I 3 ~ 5 ~ 

4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 I 4 4 4 • 
3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 f._!_ 
4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

2 3 2 2 4 3 3 4 4 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 

4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 3 ~ 4 

3 3 2 I 2 I 3 4 4 4 4 3 3 3 2 5 5 4 3 4 4 

3 4 4 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 

4 3 2 I 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 2 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 2 3 3 3 ~ ~ 2 4 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 

4 4 4 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 4 4 3 2 4 3 
4 4 4 3 3 2 2 3 3 5 3 3 3 3 2 4 5 4 4 4 5 

4 3 2 I 4 3 5 4 4 e 4 4 3 4 5 5 5 4 3 5 5 

4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 ~ 3 4 3 4 4 

~ • 3 3 ~ 3 3 2 3 4 3 4 ~ 4 4 4 • 4 4 4 4 

4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 • 3 4 3 4 

3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 

4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

4 3 3 3 3 3 • 4 4 3 3 3 3 4 4 3 5 4 3 3 3 

4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

4 4 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 

4 4 4 3 4 3 4 4 4 • 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 

2 2 3 2 4 2 2 4 3 • 3 2 2 4 4 2 2 2 5 2 4 

4 4 ' 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 

4 4 2 2 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 • 4 3 4 4 

2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 2 . 4 4 • • 4 2 4 4 . 
4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 4 • 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 ' 4 4 4 

4 4 • 3 3 3 5 3 3 4 4 ~ 3 4 4 4 3 4 3 4 .; 

4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 -4 • • 3 • 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 • 4 



. • v • • • • 4 ·I 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 2 2 3 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

4 3 4 4 .; 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 • 4 

4 4 • 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 J 4 

4 3 3 2 4 3 • • 4 4 3 3 4 4 4 • 3 3 2 4 4 

4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 -~ 
4 4 3 2 3 3 • • 4 4 4 4 4 4 3 4 4 • 3 4 4 

2 2 2 1 3 3 4 2 2 2 2 2 2 4 3 3 • 3 3 2 4 

2 3 2 2 4 3 4 • 4 2 3 3 3 4 3 • 4 3 3 3 ,, 
3 • • 2 3 3 • • 3 3 3 3 3 3 3 • 4 3 3 4 4 

4 5 4 3 4 3 4 4 • • • • • 4 • 4 • 4 • • 4 

• 4 4 3 3 3 3 • 4 4 4 3 3 3 4 • 4 4 3 4 • 
4 4 3 2 3 3 4 • 4 4 4 4 4 • • • 3 3 3 4 4 

3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 • 3 ?_ 
4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 • 3 • • • 4 4 3 • • 
4 4 • 4 4 3 5 5 • 4 4 4 3 3 • 5 4 4 3 I • 
4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 • 4 3 3 4 4 

4 4 3 2 3 3 4 4 • 3 3 3 3 • 4 3 3 3 • • • 
4 4 4 4 4 4 4 • 4 • 5 4 • • 4 s 5 5 3 • 5 
4 3 3 2 4 3 4 4 • 4 4 • • 4 • 4 4 4 4 • 4 

• 4 4 2 4 3 5 5 s 5 5 5 5 5 • 4 5 4 5 5 4 

3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 • • 4 s 4 5 5 5 • 4 

4 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

• • • 4 • 3 • • • 4 4 • 4 4 4 4 • 4 4 • 4 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 • 4 3 3 • 4 
3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 • 4 4 ' 4 

5 5 • 3 • 3 • 5 5 5 5 5 5 5 5 s s 5 4 4 5 
4 3 1 2 2 1 4 2 4 1 4 • 3 3 3 4 • 3 3 4 4 

4 4 3 4 4 3 2 3 2 4 2 • • 3 4 • 5 5 • 2 3 

5 4 s • 5 3 4 s 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 • 4 .2...._ 
3 4 2 2 4 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

4 3 4 2 3 3 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 ; 4 3 4 J 

4 4 2 4 5 3 5 • • 5 5 • • • 5 5 5 • 5 I • • 



- ' ' I < ~ 4 ~ 4 3 4 1 ~ 
4 4 4 2 2 2 5 I 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 1 5 

4 4 4 4 3 3 4 I 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 • 4 ' 3 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 5 • 4 4 4 4 4 3 4 4 

5 4 4 4 • 3 5 5 5 5 4 4 • 4 4 4 5 5 4 5 5-
3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 • 3 3 3 4 4 4 A 3 4 4 

5 5 5 5 5 3 , 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 

4 4 4 2 4 2 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

• 4 3 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 

3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 ' 4 • 4 • 4 

4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 5 4 3 4 4 

4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

2 4 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 5 4 3 5 

4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 5 3 3 3 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 • 4 4 4 4 4 I 4 5 3 5 2 2 

2 5 5 4 4 3 2 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 2 3 • • 4 4 4 4 • • • • • 4 • 4 

4 4 • 4 .i 4 • 4 5 4 4 4 4 4 3 _4 4 4 3 • • 
3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 4 

4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 2 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 4 

3 4 4 2 4 2 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 5 3 3 3 4 

3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 

3 3 3 2 3 2 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 

1 , 1 , 1 1 1 1 , 1 , 1 , 1 1 , , , 1 , 3 -4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 

4 4 3 3 3 1 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 

4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 3 5 3 3 , 1 5 3 5 3 5 5 5 s 5 3 3 3 
4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 I, 4 

3 3 2 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 • 3 • 4 

-



. • • J • • 4 3 ~ 4 3 4 -
3 3 2 3 3 3 3 4 • $ 4 4 4 4 4 4 4 • 4 • 4 

4 4 4 4 4 3 3 3 • 4 4 • • 3 4 3 • • 3 • 4 

4 4 4 4 4 2 3 2 3 4 2 3 3 • 2 • 4 • 2 • 4 

3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 • • 4 4 2 3 3 3 3 l 4 

• 4 3 3 4 3 4 4 4 • 4 ~ 3 4 3 4 4 4 4 4 ' -
4 3 3 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

4 4 5 2 3 3 • 3 3 3 3 2 4 4 • 4 4 4 3 ' 4 

4 4 3 3 4 4 3 • 3 4 3 ' ' 4 3 4 4 ' 3 3 4 

4 3 3 3 3 3 • 4 4 3 3 3 3 4 • ' 5 ' • ' • 
• 4 4 • • 3 • • 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 4 3 3 5 ~ 3 4 4 4 • 4 ' 4 4 4 

5 5 4 4 • 4 5 $ 5 4 ' • s s ' 5 5 5 5 5 s 
• 4 • • • 4 ' • • 4 ' • 4 4 4 4 ' ' 4 ' 4 

• 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 ' 4 4 2 ' 5 4 3 4 4 

4 3 2 3 3 2 • 4 4 4 3 3 3 3 4 • 3 3 3 • 4 

2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 • 4 4 4 3 4 3 3 -~ • ' '2 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 $ 4 3 4 3 

' 3 3 3 4 3 3 ' 3 3 3 3 3 3 3 3 ' 3 3 3 4 

3 ' 3 ' s 3 4 4 s ' 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 
4 4 2 3 4 3 2 3 4 3 ' 4 4 4 2 5 5 3 3 4 5 

• 5 3 4 3 3 ' 3 4 s 3 • 4 s • 4 • 3 4 4 s 
3 • 4 4 4 2 4 4 • 4 ' 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 

4 4 2 2 4 3 4 4 • 4 2 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 

4 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 3 2 • 4 

5 s 5 5 5 3 4 4 4 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 5 . 
4 2 2 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 3 4 3 2 5 5 2 3 • ' 5 4 5 4 3 3 

4 4 3 5 4 3 4 s 4 5 5 4 ' 3 4 ~ _;;__ _4 4 5 5 5 
3 4 2 3 4 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 • 2 3 2 3 
2 2 2 3 2 3 ' • 2 2 3 3 • 4 2 4 4 4 2 2 4 

3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 • 4 4 3 4 4 3 • 4 4 

3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 4 4 4 s 4 3 3 • 
• 4 3 3 3 1 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 



-

• u • I • • 3 

3 3 • 2 4 3 • 5 5 3 4 2 1 3 4 5 • 3 2 3 3 

• 3 3 2 3 3 • 3 • 5 • 3 5 5 4 s 4 3 3 2 3 . 
2 3 4 2 4 3 4 2 2 5 4 2 2 3 3 4 3 2 2 4 4 

5 5 4 2 2 3 5 3 • s s • 3 3 4 • 5 5 4 2 3 

·. 




