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ABSTRAK

AZAHRA CHAIRUNISA. Pengaruh Reputasi Merek dan Penanganan Komplain
terhadap Kepercayaan Konsumen (Studi Kasus Pengguna Wifi IndiHome di
Jabodetabek). Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta. 2023.

Latar Belakang dari penelitian ini adalah peneliti tertarik meneliti tingkat Reputasi
Merek wifi IndiHome karena adanya tingkat pengguna wifi IndiHome yang tinggi.
Peneliti juga tertarik membahas tentang penanganan komplain yang diajukan
pelanggan terkait dengan sikap dan masalah jaringan internet. Kemudian timbulah
pertanyaan terkait seberapa tinggi sebenarnya tingkat kepercayaan konsumen
perusahaan yang akan dilihat pengaruhnya dengan reputasi merek dan penanganan
komplain serta peluang mendapatkan loyal konsumen. Penelitian ini memiliki
tujuan untuk mengetahui serta menganalisis apakah terdapat pengaruh secara
parsial dan simultan antara variabel Reputasi Merek (X1) dan Penanganan
Komplain (X2) terhadap Kepercayaan Konsumen (Y) pada pengguna wifi
IndiHome di Jabodetabek. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dalam penelitian asosiatif kausal. Pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan data primer. Pengambilan sampel penelitian menggunakan metode
non probability sampling dengan teknik purposive sampling. Rumus sampel
menggunakan rumus lemeshow dengan total sampel sebanyak 100 responden.
Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SPSS versi 25. Dalam
pengujian instrument penelitian menggunakan uji validitas dan reliabilitas.
Dilanjutkan dengan uji asumsi klasik yang memenuhi syarat distribusi normal
pada uji normalitas, serta tidak terjadinya multikolinearitas dan heteroskedastisitas.
Model persamaan regresinya yaitu Y = 10.625 + 0,318 X1 + 0,316 X2.
Berdasarkan hasil dari korelasi parsial variabel reputasi merek memiliki pengaruh
sebesar 37,57% terhadap variabel kepercayaan konsumen, sedangkan variabel
penanganan komplain memiliki pengaruh sebesar 45,96% terhadap variabel
kepercayaan konsumen. Variabel kepercayaan konsumen secara simultan
dipengaruhi oleh variabel reputasi merek dan penanganan komplain sebesar
54,4%. Hasil uji hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel reputasi merek dan
penanganan komplain terhadap kepercayaan konsumen, baik secara parsial
maupun simultan.

Kata Kunci : Reputasi Merek, Penanganan Komplain, Kepercayaan Konsumen.
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ABSTRACT

AZAHRA CHAIRUNISA. The Effect of Brand Reputation and Complaint Handling
on Consumer Trust (Case Study of IndiHome Wifi Users in Jabodetabek).
Department of Business Administration, Jakarta State Polytechnic. 2023.

The background of this research is that researchers are interested in researching
the level of IndiHome wifi Brand Reputation because there is a high level of
IndiHome wifi users. Researchers are also interested in discussing the handling of
complaints submitted by customers related to attitudes and internet network
problems. Then a question arises regarding how high the company's consumer
trust actually is, which will see the effect on brand reputation and complaint
handling as well as opportunities to gain loyal consumers. This study aims to find
out and analyze whether there is a partial and simultaneous influence between the
variables Brand Reputation (X1) and Complaint Handling (X2) on Consumer
Trust (Y) in IndiHome wifi users in Jabodetabek. This study uses a quantitative
approach in causal associative research. Collecting data in this study using
primary data. The research sample collection used a non-probability sampling
method with a purposive sampling technique. The sample formula uses the
Lemeshow formula with a total sample of 100 respondents. Data processing in
this study used SPSS version 25. In testing the research instrument using validity
and reliability tests. Followed by the classical assumption test that meets the
normal distribution requirements in the normality test, and does not occur
multicollinearity and heteroscedasticity. The regression equation model is Y =
10.625 + 0.318 X1 + 0.316 X2. Based on the results of the partial correlation, the
brand reputation variable has an effect of 37.57% on the consumer trust variable,
while the complaint handling variable has a 45.96% influence on the consumer
trust variable. The consumer trust variable is simultaneously influenced by brand
reputation and complaint handling variables by 54.4%. The results of the
hypothesis testing in this study indicate that there is a positive and significant
influence between brand reputation and complaint handling variables on
consumer trust, either partially or simultaneously.

Keywords: Brand Reputation, Complaint Handling, Consumer Trust.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi informasi yang kian pesat ini membuat

masyarakat bergantung pada ketersediaan jaringan internet. Dikutip dari website

kominfo.go.id 2022, teknologi informasi telah memberi banyak kemajuan dan

diperlukan oleh masyarakat untuk belajar, bekerja, berkomunikasi hingga mencari

hiburan. Terlebih lagi pandemi covid-19 yang melanda dunia ikut banyak

membuat perubahan di kegiatan masyarakat yang bersifat konvensional ke arah

terdigitalisasi. Sebelumnya kegiatan harus dilaksanakan dengan bertemu langsung

dan banyak menggunakan kertas sebagai pemberkasan sekarang sudah bisa

menggunakan video konferensi dan menggunakan pemberkasan digital.

Digitalisasi bisa dilakukan karena ketersediaan jaringan internet yang

mempermudah pelaksanaannya. Dalam mengakses internet ini diperlukan jaringan

gelombang radio untuk terhubung ke dalamnya. Salah satu perangkat yang biasa

digunakan yaitu dengan pemakaian akses wifi. Dikutip dari CNN Indonesia 2022,

Wifi (wireless fidelity) merupakan teknologi yang menyediakan akses internet

nirkabel dengan kecepatan tinggi memanfaatkan gelombang radio. Wifi ini

berguna untuk mengaktifkan akses internet agar pengguna bisa memakai

keseluruhan jaringan internet seperti website browser, social media, di perangkat

seperti komputer, laptop, tablet dan smartphone. Terdapat data terkait penggunaan

internet di Indonesia tahun 2023 yaitu sebagai berikut:
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Gambar 1.1 Data Terkait Penggunaan Internet 2023

Sumber : We Are Social, 2023 (penulis: Simon Kemp)

Perkembangan teknologi di Indonesia ini sebanding dengan jumlah

pengguna internet yang kian banyak pula. Gambar 1.1 dapat dilihat juga jumlah

pengguna internet di Indonesia pada 2022/2023 yaitu 212,9 juta pengguna. Data

tersebut ditulis oleh Simon Kemp dalam website data.reportal.com. Jumlah

tersebut setara dengan 77 persen jumlah penduduk di Indonesia yaitu 276,4 juta

jiwa. Dari gambar 1.1 juga diketahui pada 2022/2023, Indonesia memiliki jumlah

pengguna aktif sosial media mencapai 167 juta jiwa dan pengguna koneksi selular

(handphone) sebesar 353,8 jiwa. Berikut data terkait penggunaan internet di

Indonesia tahun 2023 yaitu:

Gambar 1.2 Data Terkait Penggunaan Internet 2022

Sumber : We Are Social, 2022 (penulis: Simon Kemp)
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Gambar 1.2 dapat dilihat jumlah pengguna internet di Indonesia pada

2021/2022 yaitu sebesar 204,7 juta jiwa. Terjadi kenaikan sebesar 3,85% dari

periode tahun 2021/2022 ke 2022/2023. Dari gambar 1.2 juga terdapat beberapa

informasi di Indonesia pada 2021/2022 yaitu jumlah populasi yang terdata sebesar

277,7 juta jiwa. Kemudian, untuk jumlah pengguna aktif sosial media mencapai

191,4 juta jiwa dan jumlah koneksi selular (handphone) sebesar 370,1 jiwa.

Jumlah koneksi selular yang lebih tinggi dari populasi tiap tahunnya ini terjadi

karena adanya asumsi bahwa tiap individu memiliki minimal dua, tiga atau lebih

device handphone yang masih aktif. Berikut data provinsi dengan pengguna

internet terbanyak di Indonesia:

Tabel 1.1 Provinsi dengan Pengguna Internet Terbanyak

NO PROVINSI PERSENTASE

1 Banten 89,10 %

2 DKI Jakarta 86,96 %

3 Jawa Barat 82,73 %

Sumber : Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, 2023

Tabel 1.1 terdapat 3 provinsi di Indonesia yang memiliki pengguna internet

terbanyak di tahun 2023 berdasarkan persentase jumlah penduduknya. Data

tersebut diambil dari survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa

Internet Indonesia (APJII). Peringkat tertinggi pengguna internet berdasarkan

provinsinya yaitu ada di Provinsi Banten dengan 89,10 persen. Selanjutnya, di

peringkat kedua dan ketiga yaitu DKI Jakarta dengan 86,96 persen dan Jawa Barat

dengan 82,73 persen. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa kota

JABODETABEK (Jakarta Bogor, Depok, Tangerang, Bekasi) masuk ke dalam

provinsi dengan tingkat pemakaian Internet yang tinggi.

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) yang dikutip oleh

tekno.tempo.co berpendapat bahwa tahun 2020 terdapat 7,5 persen dari 196,7 juta

pengguna internet itu menggunakan layanan wifi di rumah. Walaupun

persentasenya masih terbilang kecil namun totalnya itu mencapai sekitar 14,7 juta

https://www.tempo.co/tag/apjii
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pengguna. Pengguna layanan tersebut memasangkan wifi di rumahnya biasanya

bertujuan untuk bisa mengakses internet dengan lebih leluasa tanpa ada batas

kuota penggunaan. Penggunaan layanan wifi yang cukup populer ini membuat

terbukanya peluang usaha penyedia layanan tersebut. Berikut data jumlah

perusahaan penyedia layanan wifi di Indonesia yaitu:

Tabel 1.2 Jumlah Perusahaan Penyedia Layanan Wifi

TAHUN JUMLAH TINGKAT KENAIKAN

2021 611 Perusahaan 1,29 %

2020 473 Perusahaan 1,18 %

2019 400 Perusahaan 1,20%

2018 331 Perusahaan -

Sumber : Website DataIndonesia.Id, 2021

Data pada tabel 1.2 yaitu menurut Badan Pusat Statistik yang dikutip oleh

DataIndonesia.id, pada tahun 2021 terdapat sekitar 611 perusahaan yang bergerak

dibidang Penyedia Layanan Internet. Data tersebut mengalami pertumbuhan

sekitar 1,29 persen, dengan jumlah tahun sebelumnya sekitar 473 perusahaan.

Tiap tahunnya perusahaan penyedia layanan internet selalu meningkat sekitar

lebih dari 1 persen. Perusahaan penyedia layanan internet/wifi yang ada di

Indonesia itu beragam dan bersumber dari swasta maupun BUMN. Salah satu

perusahaan penyedia layanan internet/wifi yang cukup populer adalah IndiHome.

Berikut data provider internet yang paling banyak digunakan di Indonesia yaitu:

Tabel 1.3 Provider Internet yang Paling Banyak Digunakan

NO NAMA PROVIDER PERSENTASE JUMLAH RESPONDEN

1 Indihome 67,54 % 5.111 responden

2 First Media 3,88 % 293 responden

3 MNC 2,88 % 217 responden

Sumber : Website “databoks.katadata.co.id”, 2022
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IndiHome adalah salah satu layanan digital dari perusahaan BUMN yaitu

PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk. IndiHome yang menyediakan layanan

internet, telepon rumah, dan TV interaktif sudah tersebar di seluruh wilayah

Indonesia. IndiHome memiliki kantor pusat yang berlokasi di Kuningan Barat,

Jakarta Selatan. Tabel 1.3 yaitu survey yang dilakukan oleh katadata.co.id pada 11

Januari hingga 24 Februari 2022, pengguna dari wifi Indihome memiliki

persentase yang cukup tinggi yaitu sekitar 67,54 persen dari total 7.568 responden

yang terlibat. Kemudian disusul oleh First Media sebesar 3,88 persen dan MNC

Wifi sebesar 2,88 persen. Tingginya persentase pengguna IndiHome pada survey

tersebut membuat peneliti tertarik untuk melihat dari aspek persepsi konsumen

dan melihat kemungkinan akan adanya ekspektasi untuk mendapatkan pelayanan

prima.

Tingkat pengguna wifi IndiHome yang tinggi ini membuat peneliti tertarik

untuk meneliti persepsi para konsumennya yaitu dengan mengukur tingkat

reputasi merek wifi IndiHome. Menurut Simangunsong dan Sitanggang (2023:

129) Reputasi Merek merupakan nama baik yang diberikan oleh konsumen

terhadap suatu merek dan muncul setelah konsumen menggunakan,

mengkonsumsi dan/atau berinteraksi dengan merek tersebut. Pelanggan akan

mempersepsikan bahwa sebuah merek memiliki reputasi baik, jika sebuah merek

dapat memenuhi harapan mereka, maka reputasi merek yang baik tersebut akan

memperkuat kepercayaan pelanggan. Reputasi merek ini akan digunakan juga

untuk mengukur kredibilitas yang dimiliki oleh wifi IndiHome menurut

pelanggannya.

Berita dari teknologi.bisnis.com, menunjukkan bahwa IndiHome pernah

menjadi trending topic di Twitter pada 21 Desember 2021 terkait gangguan

internetnya dan terdapat 500 laporan lebih terkait hal tersebut. Dari berita tersebut

membuat peneliti ingin mengangkat tentang pelayanan prima perusahaan terkait

dengan penanganan komplain yang diajukan oleh pelanggan. Menurut Nurhaipah

(2019: 2) Penanganan Komplain adalah pelayanan yang diberikan perusahaan

kepada konsumen dengan menanggapi keluhannya secara tertulis maupun secara

langsung untuk menghindari kesalahpahaman yang merugikan kedua belah pihak
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ketika informasi diterima. Penanganan komplain dapat dijadikan instrument

penting dalam mengendalikan konflik antara perusahaan dengan nasabah akan

ketidakpuasan. Penanganan komplain meliputi kejelasan prosedur penanganan

masalah jaringan internet serta sikap perusahaan.

Penjelasan masalah serta pelayanan yang ada dan juga tingkat pemakaian

wifi IndiHome yang tinggi, timbulah pertanyaan terkait seberapa tinggi

sebenarnya tingkat kepercayaan konsumen tersebut. Menurut Sobandi dan

Somantri (2020: 43) Kepercayaan Konsumen merupakan keyakinan konsumen

bahwa perusahaan memiliki integritas, dapat dipercaya, dan bisa memenuhi

semua kewajibannya sebagaimana yang diharapkan. Pengukuran terhadap

kepercayaan konsumen ini akan dilihat dari reputasi merek dan penanganan

komplain. Hingga nanti dapat juga disimpulkan terkait persepsi konsumen dan

pelayanan prima oleh perusahaan serta peluang mendapatkan loyal konsumen.

Penjelasan di atas dapat dilihat bahwa untuk alasan pemilihan judul

penelitian ini. Peneliti ingin melihat apakah IndiHome yang merupakan

perusahaan penyedia jaringan wifi dengan jumlah pengguna yang cukup banyak

ini sejalan dengan tingginya reputasi merek yang dimiliki oleh IndiHome

berdasarkan opini dari penggunanya. Kemudian, untuk penanganan komplain

yaitu berdasarkan berita yang sempat trending topic tentang koneksi wifi

IndiHome yang eror apakah penangannya itu sudah sesuai dengan kebutuhan

pelanggan. Variabel ketiga yaitu kepercayaan konsumen ingin dilihat dari jumlah

pengguna yang tinggi dan komplain pelanggan tersebut apakah kepercayaan

konsumen wifi IndiHome ini tinggi juga atau tidak.

Terdapat penjelasan lanjut terkait bahwa peneliti tertarik untuk melihat

persepsi konsumen serta performa pelayanan prima oleh perusahaan dari sisi

konsumen. Persepsi konsumen meliputi tingkat reputasi yang dimiliki oleh merek

sesuai dengan opini pelanggan. Pelayanan prima terkait penanganan komplain

tentang kejelasan prosedur penanganan masalah jaringan yang dihadapi konsumen

hingga pernah menduduki trending topic twitter serta penyelesaiannya. Kemudian

dari dua hal tersebut ingin diukur untuk melihat seberapa besar kepercayaan dari

konsumen wifi Indihome. Pemilihan responden untuk penelitian ini juga di
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khususkan kepada pengguna dan/atau pernah menggunakan layanan wifi

IndiHome karena ingin melihat ada tidaknya kepercayaan pada konsumennya.

Pemilihan wilayah yaitu kota JABODETABEK karena dinilai bisa dijangkau oleh

penulis dan termasuk ke dalam 3 provinsi yang memiliki populasi pengguna

internet terbanyak. Maka penelitian ini diberi judul “PENGARUH REPUTASI

MEREK DAN PENANGANAN KOMPLAIN TERHADAP KEPERCAYAAN

KONSUMEN (STUDI KASUS PADA PENGGUNA WIFI INDIHOME DI

JABODETABEK)”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah di atas, maka identifikasi masalah

dalam penelitian ini adalah :

a. Apakah konsumen sudah menaruh kepercayaannya terhadap wifi IndiHome?

b. Apakah wifi IndiHome sudah memberikan pelayanan yang prima kepada

konsumennya?

c. Apakah konsumen sudah mengetahui secara jelas prosedur penanganan

komplain pada wifi IndiHome.

d. Apakah konsumen sudah mengetahui jenis komplain yang dapat ditangani

pada wifi IndiHome.

e. Apakah reputasi merek pada wifi IndiHome sudah dinilai baik?

f. Bagaimanakah pengaruh reputasi merek terhadap kepercayaan konsumen

pada wifi IndiHome?

g. Bagaimanakah pengaruh penanganan komplain terhadap kepercayaan

konsumen pada wifi IndiHome?

1.3 Pembatasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan,

peneliti mempertimbangkan keterbatasan yang ada dalam penelitian ini. Penelitian

akan memfokuskan dan membatasi masalah pada Reputasi Merek dan

Penanganan Komplain terhadap Kepercayaan Konsumen. Subyek penelitian yang

digunakan adalah konsumen wifi Indihome yang berdomisili di kota Jabodetabek.
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1.4 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dipaparkan

sebelumnya, perumusan masalah yang ada dalam penelitian ini adalah :

a. Bagaimana pengaruh reputasi merek secara parsial terhadap kepercayaan

konsumen pada wifi Indihome.

b. Bagaimana pengaruh penanganan komplain secara parsial terhadap

kepercayaan konsumen pada wifi Indihome.

c. Bagaimana pengaruh reputasi merek dan penanganan komplain secara

simultan terhadap kepercayaan konsumen pada wifi Indihome.

1.5 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reputasi merek secara

parsial terhadap kepercayaan konsumen pada wifi Indihome.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh penanganan komplain

secara parsial terhadap kepercayaan konsumen pada wifi Indihome.

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reputasi merek dan

penanganan komplain secara simultan terhadap kepercayaan konsumen

pada wifi Indihome.

1.6 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara langsung

maupun tidak langsung pihak-pihak terkait, yaitu:

a. Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat memberi nilai dan wawasan terkait

pengaruh reputasi merek, penanganan komplain, terhadap kepercayaan konsumen.

Kemudian, bisa menjadi perbandingan ilmu yang ada dalam teori perkuliahan

dengan fenomena yang terjadi dalam dunia nyata. Lalu, bisa memberikan

pengalaman nyata dalam rangka mengimplementasikan pengetahuan penulis

dibidang pelayanan prima.
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b. Perusahaan

Penelitian ini diharapkan bagi perusahaan yang menaungi merek wifi

IndiHome bisa menjadi bahan evaluasi dan masukan yang kemudian digunakan

untuk melakukan perbaikan sistem dan perencanaan lebih matang lagi terkait

reputasi merek, penanganan komplain, dan kepercayaan konsumen untuk strategi

pelayanan prima.

c. Umum

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan untuk referensi penelitian

sejenis oleh pihak-pihak terkait seperti adik tingkat sesama mahasiswa yang

tertarik dibidang pemasaran, maupun pihak lainnya.
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BAB V

HASIL KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari analisis penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti

mengenai pengaruh reputasi merek dan penanganan komplain terhadap

kepercayaan konsumen dari pelanggan wifi IndiHome, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut :

a. Hasil variabel reputasi merek (X1) dengan kepercayaan konsumen (Y)

untuk pengujian koefisien korelasi r didapatkan hasil sebesar 0,613 yang

artinya memiliki hubungan erat yang positif dan searah yaitu saat reputasi

merek naik maka kepercayaan konsumen juga naik, begitu pula sebaliknya.

Kemudian, pada nilai koefisien determinasi secara parsial r2 diperoleh

persentase 37,57% yang artinya tingkat kepercayaan konsumen

dipengaruhi oleh reputasi merek sebesar 37,57%, sisanya 62,43%

dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak di bahas. Hasil nilai

signifikansi t diperoleh nilai t hitung sebesar 4,252 > t tabel 1,98472,

dengan hasil nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Disimpulkan bahwa H0 ditolak

dan H1 diterima. Hasil tersebut berarti reputasi merek memberikan

pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan konsumen wifi IndiHome.

b. Hasil variabel penanganan komplain (X2) dengan kepercayaan konsumen

(Y) untuk pengujian koefisien korelasi r didapatkan hasil sebesar 0,678

yang artinya memiliki hubungan erat yang positif dan searah yaitu saat

penanganan komplain naik maka kepercayaan konsumen juga naik, begitu

pula sebaliknya. Kemudian, pada nilai koefisien determinasi secara parsial

r2 diperoleh persentase 45,96% yang artinya tingkat kepercayaan

konsumen dipengaruhi oleh penanganan komplain sebesar 45,96%, sisanya

54,04% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak di bahas. Hasil nilai

signifikansi t diperoleh nilai t hitung sebesar 5.987 > t tabel 1,98472,
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dengan hasil nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Disimpulkan bahwa H0 ditolak

dan H2 diterima. Hasil tersebut berarti penanganan komplain memberikan

pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan konsumen wifi IndiHome.

c. Model persamaan regresi linier berganda penelitian ini yaitu Y = 10.625 +

0,318 X1 + 0,316 X2. Artinya adalah nilai konstanta artinya jika variabel

kepercayaan konsumen (Y) dipengaruhi oleh reputasi merek (X1) dan

penanganan komplain (X2) bernilai 0 (nol), maka kepercayaan konsumen

(Y) akan bernilai sebesar 10,625. Koefisien ß1 reputasi merek (X1) bernilai

positif terdapat hubungan yang searah dan untuk setiap pertambahan

reputasi merek (X1) sebanyak satu satuan maka akan meningkatnya

kepercayaan konsumen (Y) sebesar 0,318. Koefisien ß2 penanganan

komplain (X2) bernilai positif terdapat hubungan yang searah untuk setiap

pertambahan penanganan komplain (X2) sebanyak satu satuan maka akan

terjadi meningkatnya kepercayaan konsumen (Y) sebesar 0,316. Hasil

variabel reputasi merek dan penanganan komplain dengan kepercayaan

konsumen untuk pengujian koefisien korelasi r didapatkan hasil sebesar

0,738 yang artinya secara simultan memiliki hubungan erat yang positif

dan searah yaitu saat reputasi merek dan penanganan komplain naik maka

kepercayaan konsumen juga naik, begitu pula sebaliknya. Kemudian,

pengujian koefisien determinasi r2 diperoleh nilai 0,544 atau 54,4% yang

artinya tingkat kepercayaan konsumen dipengaruhi secara simultan oleh

reputasi merek dan penanganan komplain sebesar 54,4%, sisanya 45,6%

dipengaruhi oleh simultan variabel lainnya yang tidak di bahas. Hasil

pengujian uji F menunjukkan nilai F hitung = 57,932 > F tabel = 3,090 dan

hasil nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Disimpulkan H0 ditolak dan

H3 diterima. Hasil uji tersebut diketahui reputasi merek dan penanganan

komplain secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap

kepercayaan konsumen wifi IndiHome.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil yang didapatkan pada penelitian ini dan dari

permasalahan yang ada, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan penulis
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sebagi berikut:

a. Wifi IndiHome hendaknya bisa meningkatkan performa layanannya

dengan memberikan perbaikan lebih lanjut terkait masalah jaringan internet,

agar pelanggan tetap merasa puas dan bertahan sehingga tidak akan beralih

ke merek pesaing. Saran ini diberikan dengan didasari oleh pertanyaan

“Saya jarang mengalami masalah dengan layanan yang diberikan oleh wifi

IndiHome.” yang mendapatkan nilai setuju paling rendah pertama dari

hasil rekapitulasi jawaban responden variabel reputasi merek.

b. Wifi IndiHome hendaknya bisa lebih menunjukan keunggulannya

dibandingkan merek pesaing untuk meyakinkan pelanggan lama agar tetap

setia serta menarik pelanggan baru untuk memilih menggunakan layanan

wifi IndiHome ini. Saran ini diberikan dengan didasari oleh pertanyaan

“Saya merasa fitur-fitur yang ditawarkan oleh wifi IndiHome tidak dimiliki

oleh pesaing di pasar.” yang mendapatkan nilai setuju paling rendah kedua

dari hasil rekapitulasi jawaban responden variabel reputasi merek.

c. Wifi IndiHome hendaknya bisa memberikan kompensasi yang jelas dan

adil kepada pelanggan terkait masalah jaringan atau terkait layanan lainnya

agar pelanggan terus memiliki kepercayaan dan tetap loyal. Saran ini

diberikan dengan didasari oleh pertanyaan “Pihak IndiHome menawarkan

kompensasi yang wajar dan adil untuk mengganti ketidaknyamanan yang

saya alami karena masalah keluhan.” yang mendapatkan nilai setuju paling

rendah dari rekapitulasi jawaban responden variabel penanganan komplain.

d. Wifi Indihome hendaknya bisa memaksimalkan penanganan komplain

perusahaan kepada konsumen untuk meningkatkan kepercayaan konsumen.

Saran ini diberikan karena variabel tersebut memiliki persentase koefisien

determinasi yang sebesar 45,96% yang mana lebih besar dari persentase

koefisienn determinasi reputasi merek terhadap kepercayaan konsumen

yang sebesar 37,57%.

e. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan bisa mengembangkan di variabel

lainnya yang tidak diteliti pada penelitian ini seperti harga, online customer

rating, dan lain sebagainya.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH REPUTASI MEREK DAN PENANGANAN KOMPLAIN
TERHADAP KEPERCAYAAN KONSUMEN

(STUDI KASUS PENGGUNA WIFI INDIHOME DI JABODETABEK)

 IDENTITAS RESPONDEN

Perkenalkan saya Azahra Chairunisa, mahasiswa Politeknik Negeri Jakarta
dengan program studi Administrasi Bisnis Terapan. Saat ini, saya sedang
melaksanakan penelitian yang berjudul "Pengaruh Reputasi Merek dan
Penanganan Komplain terhadap Kepercayaan Konsumen (Studi Kasus Pengguna
Wifi IndiHome di Jabodetabek)" sebagai tugas akhir saya. Untuk itu, saya butuh
bantuan anda dengan memberikan waktu anda untuk melengkapi pertanyaan
kuesioner berikut.

Berikut kriteria yang dibutuhkan untuk responden penelitian ini :
1) Perempuan atau Laki-Laki.
2) Berusia 16 - 30 tahun.
3) Domisili di wilayah kota Jabodetabek.(Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang,

Bekasi).
4) Pengguna atau pernah menggunakan wifi IndiHome lebih dari 1 tahun.

Jika Anda memiliki pertanyaan lebih lanjut, Anda dapat menghubungi
saya melalui e-mail (azahra.chairunisa.an19@mhsw.pnj.ac.id). Atas perhatian dan
kesediaannya, saya ucapkan terima kasih.

Alamat Email :

Nama Lengkap :

Gender :
- Perempuan
- Laki - laki

Domisili :
- JAKARTA
- BOGOR
- DEPOK
- TANGERANG
- BEKASI
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Usia :
- 16 - 20 tahun
- 21 - 25 tahun
- 26 - 30 tahun

Pekerjaan :
- Pelajar/Mahasiswa
- Wirausaha
- Karyawan swasta
- ASN / PNS
- Lainnya.

Apakah anda pernah menggunakan wifi IndiHome lebih dari 1 tahun
- Ya pernah dan masih terpasang
- Ya pernah, namun sudah berhenti langganan
- Tidak pernah (berhenti disini)

 REPUTASI MEREK

NO Pernyataan Skor Jawaban

STS TS S SS

TERKENAL
1 Saya percaya wifi IndiHome telah dikenal

lama dan luas oleh masyarakat.
2 Saya merasa wifi IndiHome sudah dipakai

oleh banyak orang di lingkungan saya.
3 Saya merasa wifi IndiHome sering muncul

dalam iklan dan promosi.
4 Saya merasa wifi IndiHome memiliki nama

yang mudah untuk diingat.
5 Saya percaya bahwa wifi IndiHome

merupakan pemimpin pasar di bidangnya.
DIFERENSIASI

1 Saya merasa wifi IndiHome memiliki
kelebihan yang membedakan dari pesaing
di pasar.

2 Saya merasa fitur-fitur yang ditawarkan
oleh wifi IndiHome tidak dimiliki oleh
pesaing di pasar.

3 Saya merasa wifi IndiHome memiliki
produk layanan yang lebih beragam
dibandingkan dengan pesaingnya.

4 Saya memilih wifi IndiHome karena
perbedaannya dengan pesaingnya.
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5 Saya memilih wifi IndiHome karena
kualitas layanan yang lebih baik daripada
pesaing di pasar.

KREDIBILITAS
1 Saya merasa wifi IndiHome memberikan

layanan yang adil dan transparan.
2 Saya jarang mengalami masalah dengan

layanan yang diberikan oleh wifi
IndiHome.

3 Saya percaya wifi IndiHome memberikan
informasi yang jelas dan akurat tentang
produk yang ditawarkan.

4 Saya merasa wifi IndiHome memiliki
lisensi dan sertifikasi yang diperlukan
untuk menjalankan bisnisnya.

5 Saya percaya wifi IndiHome berkomitmen
untuk menjaga standar kualitas yang tinggi
dalam layanannya.

TANGGUNGJAWAB SOSIAL
1 Saya percaya wifi IndiHome memberikan

dampak positif pada masyarakat.
2 Saya merasa wifi IndiHome mendukung

kegiatan sosial dan lingkungan yang
positif.

3 Saya merasa wifi IndiHome membantu
meningkatkan kesejahteraan masyarakat.

4 Saya merasa wifi IndiHome terlibat dalam
kegiatan sosial yang positif dan membantu
masyarakat.

5 Saya percaya wifi IndiHome berusaha
memenuhi tanggung jawab sosialnya.

 PENANGANAN KOMPLAIN

NO Pernyataan Skor Jawaban

STS TS S SS

Kecepatan Penanganan Keluhan
1 Pihak IndiHome responsif dalam

menanggapi keluhan saya.

2 Pihak IndiHome cepat dalam membaca
keluhan kerusakan dari jaringan wifi di
tempat saya.
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3 Pihak IndiHome cepat dalam memberikan
solusi atas keluhan saya.

4 Pihak IndiHome cepat dalam mencocokkan
keluhan kerusakan yang saya ajukan
dengan keadaan sebenarnya.

5 Pihak IndiHome cekatan dalam
menginformasikan alternatif solusi atas
keluhan saya.

Kewajaran dan Keadilan dalam Memecahkan Permasalahan Keluhan.
1 Pihak IndiHome mendengarkan keluhan

saya dengan seksama dan memberikan
tanggapan yang jelas.

2 Saya merasa bahwa pihak IndiHome
memperlakukan saya dengan adil ketika
menyelesaikan masalah keluhan saya.

3 Saya merasa bahwa pihak IndiHome
memberikan solusi yang tepat dan
memadai untuk masalah keluhan saya.

4 Pihak IndiHome memberikan penjelasan
yang jelas dan detail tentang tindakan yang
mereka ambil untuk menyelesaikan
masalah keluhan saya.

5 Pihak IndiHome menawarkan kompensasi
yang wajar dan adil untuk mengganti
ketidaknyamanan yang saya alami karena
masalah keluhan.

Empati terhadap Pelanggan yang Marah.
1 Saya merasa pihak IndiHome

mendengarkan keluhan saya sebagai
pelanggan dengan saksama.

2 Saya merasa pihak IndiHome memahami
kepentingan dan kebutuhan saya sebagai
pelanggan.

3 Saya merasa dihargai dan diakui saat saya
mengungkapkan ketidakpuasan saya.

4 Pihak IndiHome memberikan solusi yang
terbukti efektif dalam menyelesaikan
komplain yang saya ajukan.

5 Pihak IndiHome menawarkan bantuan
yang nyata dan efektif dalam
menyelesaikan komplain yang saya ajukan.
Kemudahan bagi Konsumen untuk Menghubungi Perusahaan

1 Saya mudah menemukan informasi kontak
pihak IndiHome untuk menghubungi
mereka.
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2 Pihak IndiHome memberikan berbagai opsi
kontak yang memudahkan saya untuk
menghubungi mereka.

3 Saya mudah menemukan informasi tentang
jam kerja pihak IndiHome dan ketersediaan
staf untuk dihubungi.

4 Pihak IndiHome memberikan opsi live chat
yang memudahkan saya untuk
menghubungi mereka dan mendapatkan
bantuan dalam waktu nyata.

5 Saya mudah menemukan informasi tentang
media sosial pihak IndiHome dan dapat
menghubungi mereka melalui platform
tersebut.

 KEPERCAYAAN KONSUMEN

NO Pernyataan Skor Jawaban

STS TS S SS

Integritas (Integrity)
1 Saya percaya pihak IndiHome selalu

menjaga standar etika yang tinggi dalam
semua aspek bisnis mereka termasuk dalam
promosi dan pemasaran.

2 Saya percaya pihak IndiHome selalu
menghormati hak-hak pelanggan dan
melindungi privasi pelanggan.

3 Saya merasa bahwa pihak IndiHome selalu
memenuhi semua komitmen yang dibuat
kepada pelanggan.

4 Saya merasa pihak IndiHome selalu
berkomunikasi secara jelas dan jujur
dengan pelanggan mengenai produk dan
layanan mereka.

5 Saya merasa bahwa pihak IndiHome selalu
memperlakukan pelanggan dengan adil dan
tanpa diskriminasi.

Kebaikan/Niat Baik (Benevolence)
1 Saya percaya pihak IndiHome selalu

berusaha memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan dengan tulus.

2 Saya percaya bahwa pihak IndiHome selalu
berusaha memperbaiki produk dan layanan
mereka dengan tujuan meningkatkan
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kepuasan pelanggan.
3 Saya percaya bahwa pihak IndiHome selalu

berusaha untuk menjaga hubungan yang
baik dengan pelanggan dengan cara yang
jujur dan transparan.

4 Saya percaya bahwa pihak IndiHome selalu
berusaha memperbaiki kinerja mereka
untuk memenuhi harapan pelanggan.

5 Saya percaya bahwa pihak IndiHome selalu
berusaha membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan dengan cara
yang positif dan jujur.

Kompetensi (Competence)
1 Saya percaya pihak IndiHome memiliki

tenaga ahli yang memadai untuk
menangani setiap jenis masalah teknis.

2 Saya merasa yakin bahwa pihak IndiHome
memiliki keahlian dan pengetahuan yang
diperlukan untuk memberikan layanan
terbaik kepada pelanggan.

3 Saya merasa bahwa pihak IndiHome selalu
mengikuti perkembangan terbaru dalam
industri mereka untuk meningkatkan
kompetensi mereka.

4 Saya percaya pihak IndiHome memiliki
kebijakan dan prosedur yang jelas untuk
mengatasi masalah teknis dan non-teknis
dengan cepat dan efektif.

5 Saya percaya bahwa pihak IndiHome
memiliki infrastruktur teknologi yang
memadai untuk memberikan layanan
terbaik kepada pelanggan.
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Lampiran 2 Data Tabulasi Pre-Test

Data Tabulasi Pre-Test Reputasi Merek (X1)
NO.

RESP.
X1.
1

X1.
2

X1.
3

X1.
4

X1.
5

X1.
6

X1.
7

X1.
8

X1.
9

X1.
10

X1.1
1

X1.1
2

X1.1
3

X1.1
4

X1.1
5

X1.1
6

X1.1
7

X1.1
8

X1.1
9

X1.
20

TOTAL
X1

1 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 65
2 4 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 56
3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 66
4 3 3 2 3 3 2 3 3 2 1 3 1 3 3 3 3 3 3 4 4 55
5 4 4 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 63
6 4 3 3 4 2 3 2 3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 63
7 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 1 1 1 3 2 3 3 2 2 3 54
8 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 73
9 4 3 2 4 3 2 1 1 2 2 2 2 2 4 1 3 3 3 3 2 49
10 4 4 4 4 3 2 2 3 2 2 3 1 3 4 2 3 3 3 3 4 59
11 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 71
12 4 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 59
13 4 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 70
14 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 74
15 3 3 3 4 2 2 3 3 3 2 3 1 3 4 2 4 4 3 3 3 58
16 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 73
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 59
18 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 2 68
19 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 3 4 67
20 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 57
21 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 58
22 4 4 3 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 65
23 4 4 4 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 66
24 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 73
25 3 4 3 2 2 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 2 4 3 65
26 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 72
27 4 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 51
28 4 4 2 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 70
29 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 63
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
31 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 66
32 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 76
33 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 66
34 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 78
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Data Tabulasi Pre-Test Penanganan Komplain (X2)
NO.

RESP,
X2.
1

X2.
2

X2.
3

X2.
4

X2.
5

X2.
6

X2.
7

X2.
8

X2.
9

X2.1
0

X2.1
1

X2.1
2

X2.1
3

X2.1
4

X2.1
5

X2.1
6

X2.1
7

X2.1
8

X2.1
9

X2.2
0

TOTAL
X2

1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 61
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 3 2 2 2 3 40
3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 58
4 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 67
5 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 71
6 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 59
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 3 28
8 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 76
9 1 2 2 2 2 1 1 3 3 2 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 52
10 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 73
11 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
12 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 55
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 77
14 1 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 60
15 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 39
16 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 69
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
18 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 70
19 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 70
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
21 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 52
22 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 72
23 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 76
24 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 67
25 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 67
26 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 72
27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40
28 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 66
29 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 68
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 62
32 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 75
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 69
34 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 69



90

Data Tabulasi Pre-Test Kepercayaan Konsumen (Y)
NO.

RESP. Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 Y.13 Y.14 Y.15 TOTAL Y
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 48
2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 37
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 53
5 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 53
6 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 45
7 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 4 3 3 4 3 41
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 58
9 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42
10 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 54
11 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 55
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
15 3 3 2 4 3 4 2 3 3 3 3 3 2 2 2 42
16 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 3 3 3 54
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
18 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 3 53
19 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 53
20 3 3 2 2 1 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 39
21 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 47
22 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 54
23 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 57
24 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 54
25 3 2 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 49
26 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 53
27 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 38
28 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46
29 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 55
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
31 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 48
32 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 55
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 59
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
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Lampiran 3 Hasil Uji Validitas Pre-Test

Hasil Uji Validitas Reputasi Merek (X1)

Total_X1

X1.1 Pearson Correlation .378*

Sig. (2-tailed) .028

N 34

X1.2 Pearson Correlation .556**

Sig. (2-tailed) .001

N 34

X1.3 Pearson Correlation .592**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.4 Pearson Correlation .257

Sig. (2-tailed) .143

N 34

X1.5 Pearson Correlation .468**

Sig. (2-tailed) .005

N 34

X1.6 Pearson Correlation .678**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.7 Pearson Correlation .639**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.8 Pearson Correlation .619**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.9 Pearson Correlation .759**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.10 Pearson Correlation .727**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.11 Pearson Correlation .761**

Sig. (2-tailed) .000

N 34
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X1.12 Pearson Correlation .624**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.13 Pearson Correlation .693**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.14 Pearson Correlation .448**

Sig. (2-tailed) .008

N 34

X1.15 Pearson Correlation .744**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.16 Pearson Correlation .676**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.17 Pearson Correlation .659**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X1.18 Pearson Correlation .552**

Sig. (2-tailed) .001

N 34

X1.19 Pearson Correlation .433*

Sig. (2-tailed) .010

N 34

X1.20 Pearson Correlation .401*

Sig. (2-tailed) .019

N 34

Total_X1 Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

N 34
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Hasil Uji Validitas Penanganan Komplain (X2)

Total_X2

X2.1 Pearson Correlation .801**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.2 Pearson Correlation .821**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.3 Pearson Correlation .878**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.4 Pearson Correlation .818**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.5 Pearson Correlation .807**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.6 Pearson Correlation .790**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.7 Pearson Correlation .846**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.8 Pearson Correlation .850**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.9 Pearson Correlation .827**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.10 Pearson Correlation .803**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.11 Pearson Correlation .881**

Sig. (2-tailed) .000

N 34
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X2.12 Pearson Correlation .819**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.13 Pearson Correlation .833**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.14 Pearson Correlation .847**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.15 Pearson Correlation .753**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.16 Pearson Correlation .806**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.17 Pearson Correlation .668**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.18 Pearson Correlation .737**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.19 Pearson Correlation .761**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

X2.20 Pearson Correlation .611**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Total_X2 Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

N 34
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Hasil Uji Validitas Kepercayaan Konsumen (Y)

Total_Y

Y.1 Pearson Correlation .755**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.2 Pearson Correlation .698**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.3 Pearson Correlation .877**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.4 Pearson Correlation .740**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.5 Pearson Correlation .750**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.6 Pearson Correlation .805**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.7 Pearson Correlation .773**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.8 Pearson Correlation .795**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.9 Pearson Correlation .775**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.10 Pearson Correlation .842**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.11 Pearson Correlation .441**

Sig. (2-tailed) .009

N 34
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Y.12 Pearson Correlation .698**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.13 Pearson Correlation .650**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.14 Pearson Correlation .570**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Y.15 Pearson Correlation .614**

Sig. (2-tailed) .000

N 34

Total_Y Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

N 34
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Lampiran 4 Hasil Uji Reliabilitas Pre-Test

Hasil Uji Reliabilitas Reputasi Merek (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.901 20

Hasil Uji Reliabilitas Penanganan Komplain (X2)

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.970 20

Hasil Uji Reliabilitas Kepercayaan Konsumen (Y)

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.933 15
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Lampiran 5 Tabel R Uji Validitas Pre-Test
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Lampiran 6 Data Tabulasi Final

Data Tabulasi Final Reputasi Merek (X1)

NO.
RESP. X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16 X1.17 X1.18 X1.19

TOTAL
X1

1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 4 64
2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 59
3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 65
4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 67
5 4 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 61
6 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 74
7 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
8 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 58
9 4 4 3 3 3 2 2 2 2 1 1 2 4 3 3 3 3 3 3 51
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 75
11 4 4 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 48
12 4 4 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 55
13 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 41
14 4 4 2 4 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 51
15 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 66
16 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 53
17 4 4 4 4 3 2 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 57
18 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 74
19 4 3 4 3 3 2 2 2 1 2 1 3 4 3 3 3 3 3 3 52
20 3 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 59
21 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 67
22 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 61
23 4 4 4 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 4 53
24 3 3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 51
25 4 4 3 3 2 1 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 49
26 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 60
27 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 59
28 4 4 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 53
29 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 53
30 4 4 3 4 3 4 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 68
31 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 2 2 3 51
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32 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 61
33 4 4 4 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 54
34 4 3 3 3 3 1 1 1 1 2 1 2 3 1 2 2 2 2 2 39
35 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 62
36 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 4 3 3 4 3 3 3 57
37 4 4 3 4 3 3 3 2 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 59
38 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 56
39 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61
40 3 3 1 2 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 53
41 4 4 3 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 2 3 4 58
42 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 2 58
43 4 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 3 52
44 4 4 3 3 2 2 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 59
45 4 4 4 3 2 2 3 2 2 3 1 3 4 3 3 4 4 3 4 58
46 4 4 2 4 2 3 3 2 2 2 1 3 4 2 3 3 3 3 3 53
47 4 4 3 3 2 2 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 55
48 4 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 49
49 4 4 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 58
50 4 4 2 4 3 2 2 2 2 3 3 2 4 3 3 3 3 4 3 56
51 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 62
52 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 52
53 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 62
54 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
55 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 55
56 4 3 2 3 2 4 2 2 1 2 1 3 3 2 3 3 3 3 3 49
57 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 67
58 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 2 3 3 4 3 4 3 3 61
59 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 62
60 4 4 2 3 2 1 1 1 1 1 1 2 4 2 2 3 2 2 2 40
61 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 59
62 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 57
63 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 4 62
64 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 64
65 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 62
66 4 4 4 2 3 2 1 1 2 1 3 3 4 3 3 3 3 3 4 53
67 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 60
68 4 4 4 2 3 3 2 2 2 3 1 3 4 3 3 3 3 3 3 55
69 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 56
70 4 4 3 4 2 3 3 1 1 1 2 3 4 2 3 3 3 4 3 53
71 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 4 3 2 3 2 3 2 2 47
72 4 4 3 4 3 4 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 66
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73 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 64
74 4 3 3 3 2 1 1 2 2 1 2 2 3 2 2 2 1 1 2 39
75 4 4 3 4 3 2 2 3 2 3 2 3 4 3 3 3 4 3 4 59
76 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 55
77 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 74
78 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 61
79 4 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 60
80 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 66
81 4 4 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 47
82 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 4 63
83 4 4 4 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 59
84 4 4 3 4 2 2 2 1 2 2 4 4 4 3 3 4 3 3 3 57
85 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 70
86 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 1 3 4 3 3 3 4 4 4 62
87 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 73
88 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 4 3 3 3 3 4 53
89 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 4 4 4 59
90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
91 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 61
92 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 4 2 3 3 3 3 3 51
93 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 64
94 4 4 3 4 3 3 3 2 2 2 1 3 4 4 4 3 3 4 4 60
95 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 1 4 3 3 3 4 4 3 3 61
96 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 1 3 3 4 4 2 3 2 4 59
97 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 63
98 4 4 4 2 2 2 2 3 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 59
99 4 4 4 4 3 2 3 3 2 2 1 2 4 2 3 2 2 2 3 52
100 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 62
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Data Tabulasi Final Penanganan Komplain (X2)

NO.
RESP.

X2.
1

X2.
2

X2.
3

X2.
4

X2.
5

X2.
6

X2.
7

X2.
8

X2.
9

X2.1
0

X2.1
1

X2.1
2

X2.1
3

X2.1
4

X2.1
5

X2.1
6

X2.1
7

X2.1
8

X2.1
9

X2.2
0

TOTAL
X2

1 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 66
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 68
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 64
5 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 64
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
7 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 64
8 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 3 56
9 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 57
10 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 76
11 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 51
12 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 54
13 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 38
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 61
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 72
16 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 42
17 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 55
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
19 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 46
20 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 56
21 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 75
22 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 59
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 73
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 77
25 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
27 3 1 3 4 3 3 3 3 4 2 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 64
28 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 59
29 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54
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30 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 44
31 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61
32 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 67
33 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 62
34 3 2 2 2 3 3 3 2 2 1 1 2 2 2 3 4 4 2 2 4 49
35 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 4 2 3 4 66
36 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 63
37 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 70
38 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 47
39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 76
41 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 4 4 2 2 2 48
42 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 2 2 3 56
43 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 2 2 3 59
44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 59
45 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 4 3 2 2 3 3 2 2 3 49
46 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 43
47 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
50 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75
51 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 66
52 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 74
53 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 68
54 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 71
55 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54
56 1 1 1 2 1 2 3 1 2 3 4 2 3 2 3 3 4 4 4 4 50
57 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 70
58 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 69
59 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 64
60 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 45
61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
63 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 66
64 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 66
65 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 69
66 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 61
67 3 2 2 3 1 3 3 1 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 62
68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 60
69 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 72
70 1 1 2 1 2 3 2 1 2 2 2 1 3 1 1 4 3 3 2 4 41
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71 4 4 4 1 2 4 3 1 2 1 3 3 3 2 3 4 4 4 3 4 59
72 3 3 4 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 68
73 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 55
74 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 39
75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 59
76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
78 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 68
79 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 67
80 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 74
81 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 41
82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 4 72
84 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 63
85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
86 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 66
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 64
89 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 4 63
90 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54
91 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 2 2 57
92 4 4 4 3 3 3 3 3 3 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 59
93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69
94 4 2 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 69
95 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 3 4 4 4 75
97 3 4 1 3 3 1 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 61
98 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 51
99 2 2 3 3 2 1 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 4 47
100 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 67
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Data Tabulasi Final Kepercayaan Konsumen (Y)

NO.
RESP. Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 Y.13 Y.14 Y.15

TOTAL
Y

1 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 55
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 53
4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 57
5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 49
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
7 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 48
8 2 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 45
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
10 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 56
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
12 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 43
13 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 31
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
15 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 58
16 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32
17 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 43
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
19 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 46
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
21 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 51
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 46
27 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 56
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28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 46
29 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44
30 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 42
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
34 3 2 2 2 3 3 1 2 1 2 3 2 2 2 1 31
35 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 53
36 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 50
37 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58
38 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 43
39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 59
41 4 3 3 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 52
42 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 48
44 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 48
45 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 46
46 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 38
47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 46
48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
50 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 53
51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 47
52 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59
53 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 53
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
56 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 48
57 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 52
58 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 51
59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
63 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 51
64 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 54
65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 48
66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
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69 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 52
70 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 2 4 3 3 43
71 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 46
72 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 55
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 59
74 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30
75 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 52
76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
78 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 48
79 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 52
80 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 56
81 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 41
82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
83 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 49
84 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 4 55
85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 59
89 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 51
90 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
91 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 54
92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 44
93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
94 4 4 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 52
95 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45
96 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 52
97 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 52
98 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 46
99 3 3 2 2 3 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 40
100 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 47
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Lampiran 7 Output SPSS Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual

N 100

Normal Parametersa,b Mean .0000000

Std. Deviation 4.55148051

Most Extreme Differences Absolute .084

Positive .084

Negative -.045

Test Statistic .084

Asymp. Sig. (2-tailed) .075c

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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b. Uji Multikolinearitas

c. Uji Heteroskedastisitas

Coefficientsa

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1 (Constant) 10.625 3.796 2.799 .006

X1 .318 .075 .347 4.252 .000 .704 1.420

X2 .316 .053 .489 5.987 .000 .704 1.420

a. Dependent Variable: Y
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Lampiran 8 Output SPSS Uji Hipotesis

a. Analisis Regresi Linear Berganda

b. Koefisien Determinasi (R2)

Model Summaryb

Model R R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 .738a .544 .535 4.598

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y

Correlations
X1 X2 Y

X1 Pearson Correlation 1 .544** .613**

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100

X2 Pearson Correlation .544** 1 .678**

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100

Y Pearson Correlation .613** .678** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100

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

Coefficientsa

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1 (Constant) 10.625 3.796 2.799 .006

X1 .318 .075 .347 4.252 .000 .704 1.420

X2 .316 .053 .489 5.987 .000 .704 1.420

a. Dependent Variable: Y
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c. Uji Signifikansi T (Uji Parsial)

d. Uji Signifikansi F (Uji Simultan)

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 2449.708 2 1224.854 57.932 .000b

Residual 2050.882 97 21.143

Total 4500.590 99

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X2, X1

Coefficientsa

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1 (Constant) 10.625 3.796 2.799 .006

X1 .318 .075 .347 4.252 .000 .704 1.420

X2 .316 .053 .489 5.987 .000 .704 1.420

a. Dependent Variable: Y
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Lampiran 9 Tabel T
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Lampiran 10 Tabel F
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Lampiran 11 Daftar Riwayat Hidup


	ABSTRAK
	ABSTRACT
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR LAMPIRAN
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	BAB I 
	PENDAHULUAN
	1.1    Latar Belakang Masalah
	1.2     Identifikasi Masalah 
	1.3     Pembatasan Masalah 
	1.4     Perumusan Masalah 
	1.5     Tujuan Penelitian 
	1.6     Manfaat Penelitian 
	BAB V
	HASIL KESIMPULAN DAN SARAN
	5.1     Kesimpulan
	5.2     Saran
	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN
	KUESIONER PENELITIAN

