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LAMPIRAN 1: KUESIONER PENELITIAN 

 

Instruksi 

Silahkan membubuhkan tanda (X) pada jawaban yang menurut anda merupakan 

jawaban yang paling sesuai. 

 
Karakteristik Responden 

 

1. Jenis Kelamin: 
a. Pria 
b. Wanita 

2. Usia: 
a. <18 tahun (Berhenti disini, Terima Kasih) 

 
b. 18-35 tahun 

 
c. 36-50 tahun 

 
d. 51-60 tahun 

 
e. >60 tahun (Berhenti disini, Terima Kasih) 

 
3. Apakah Anda berdomisili di Pekanbaru? 

a. Ya 
b. Tidak (berhenti disini, terima kasih) 

4. Apakah Anda Menggunakan jasa CV Vins Cahaya Sukses, Pekanbaru 
minimal 2 kali dalam 1 tahun? 
a. Ya 
b. Tidak (berhenti disini, terima kasih) 
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Instruksi Pengisian Kuesioner 
Beri tanda silang (X) pada jawaban yang paling sesuai menurut Anda. Semakin 

tinggi nilai yang Anda pilih maka berarti bahwa semakin setuju Anda terhadap 

pernyataan tersebut dan sebaliknya apabila semakin rendah nilai yang dipilih 

berarti semakin kecil tingkat persetujuan Anda. Berikut ini tingkat penilaian yang 

digunakan dalam penelitian ini: 

1 : Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 : Tidak Setuju (TS) 

3 : Netral (N) 

4 : Setuju (S) 

5 : Sangat Setuju (SS) 
 
 

PRODUCT QUALITY 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N S SS 
1 Saya merasa CV Vins Cahaya Sukses, 

Pekanbaru memiliki produk yang 
berkualitas 

     

2 Menruut saya, perbaikan CV Vins Cahaya 
Sukses, Pekanbaru dapat bertahan lama 

     

3 Saya merasa proses perbaikan CV Vins 
Cahaya Sukses, Pekanbaru sesuai dengan 
kebutuhan 

     

4. Menurut saya,  CV Vins  Cahaya 
Sukses,Pekanbaru menyediakan layanan 
yang lengkap 

     

 
 
 
 
 
 
 
 

SERVICE QUALITY 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N S SS 
1 Saya merasa karyawan CV Vins Cahaya 

Sukses, Pekanbaru memahami dengan 
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 baik produk layanan yang ditawarkan      

2 Saya merasa, Karyawan CV Vins Cahaya 
Sukses, Pekanbaru selalu berusaha 
mengutamakan kebutuhan pelanggan 

     

3 Saya merasa, karyawan CV Vins Cahaya 
Sukses, Pekanbaru mampu memberikan 
informasi kerusakkan dengan jelas. 

     

4. Saya merasa, karyawan CV Vins Cahaya 
Sukses, Pekanbaru tanggap dengan 
keluhan pelanggan. 

     

5. Saya merasa, karyawan CV Vins Cahaya 
Sukses, Pekanbaru selalu memberikan 
layanan terbaik 

     

 
CORPORATE IMAGE 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N S SS 
1 CV Vins Cahaya Sukses, Pekanbaru 

terkenal dengan kualitasnya yang baik 
     

2 CV Vins Cahaya Sukses, Pekanbaru 
dikenal memiliki kinerja bengkel yang 
bagus. 

     

3 Menurut saya, CV Vins Cahaya Sukses, 
Pekanbaru dikenal tanggap dalam 
melayani pelanggan 

     

 
CUSTOMER SATISFACTION 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N S SS 
1 Secara keseluruhan, saya puas dengan 

kinerja CV Vins Cahaya Sukses, 
Pekanbaru 

     

2 Saya puas dengan layanan di CV Vins 
Cahaya Sukses, Pekanbaru. 

     

3 Saya puas dengan kualitas produk di CV 
Vins Cahaya Sukses, Pekanbaru 

     

 
CUSTOMER LOYALTY 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N S SS 
1 Saya bersedia untuk terus menggunakan jasa CV 

Vins Cahaya Sukses, Pekanbaru dikemudian hari 
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2 Saya bersedia merekomendasikan CV Vins Cahaya 
Sukses, Pekanbarukepada orang lain. 

     

3 Saya akan menjadikan CV Vins Cahaya Sukses, 
Pekanbaru menjadi pilihan utama ketika ingin 
service mobil. 

     

4. Saya tidak akan terpengaruh terhadap bengkel lain 
untuk tetap menggunakan produk dan jasa CV Vins 
Cahaya Sukses, Pekanbaru 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

LAMPIRAN B 
TABULASI KUESIONER 
No P1 P2 P3 P4 S1 S2 S3 S4 S5 C1 C2 C3 CS1 CS2 CS3 L1 L2 L3 L4 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 2 2 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
8 4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
9 5 5 5 4 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
10 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 4 4 5 5 5 3 3 4 3 
11 5 4 4 4 1 1 1 1 1 5 4 1 5 5 5 1 1 1 1 
12 5 4 4 4 1 1 1 1 1 5 5 5 4 3 2 3 3 3 3 
13 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3 
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No P1 P2 P3 P4 S1 S2 S3 S4 S5 C1 C2 C3 CS1 CS2 CS3 L1 L2 L3 L4 
14 5 5 5 5 4 2 2 2 5 5 5 2 2 4 4 4 4 4 4 
15 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
16 5 5 5 4 2 2 2 2 2 1 1 5 5 3 1 5 5 5 5 
17 5 5 5 4 5 5 5 5 5 2 2 1 5 5 5 1 1 1 1 
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 1 1 1 1 
19 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 4 5 5 5 3 4 4 2 
20 5 5 5 4 2 2 2 2 2 4 3 2 5 5 5 4 2 2 3 
21 5 4 4 4 2 2 2 2 1 2 2 1 5 5 5 4 3 1 1 
22 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 2 5 5 5 1 1 1 1 
23 3 4 4 4 1 2 1 2 2 5 5 4 5 5 5 4 4 2 4 
24 3 5 5 5 1 1 1 1 1 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
25 5 5 5 5 1 1 2 2 1 1 1 1 3 5 5 2 3 5 4 
26 5 5 5 5 3 2 2 2 2 1 1 1 4 4 1 4 4 2 4 
27 4 5 5 5 1 1 2 2 3 2 2 1 1 3 1 3 2 3 3 
28 5 5 3 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 4 2 3 4 3 3 
29 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 
30 5 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 
31 5 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 4 2 2 2 2 2 2 
32 2 1 3 3 1 1 1 1 1 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 
33 5 2 2 2 1 2 2 2 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 
34 1 2 2 1 3 3 3 2 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 
35 5 4 4 1 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
36 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
37 5 5 5 2 3 2 3 4 4 5 5 4 2 5 5 4 5 5 5 
38 2 5 5 1 2 1 2 4 2 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 
39 5 5 5 1 3 1 2 3 2 5 5 3 1 3 3 4 4 4 4 
40 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3 3 3 3 4 3 
41 4 4 1 1 1 2 2 1 1 5 4 1 2 1 1 1 1 1 1 
42 5 5 3 1 1 1 1 1 1 5 5 2 4 3 2 3 3 3 3 
43 5 5 2 4 2 2 2 1 2 5 5 2 5 3 3 5 5 3 3 
44 1 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 4 4 4 4 4 
45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 1 5 5 5 5 5 5 
46 5 5 5 5 2 1 1 1 5 1 1 1 2 3 1 5 5 5 5 
47 4 5 5 5 2 1 1 2 2 2 2 1 3 1 1 1 1 1 1 
48 3 5 5 5 1 1 3 3 1 5 5 2 3 2 3 1 1 1 1 
49 2 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 4 1 4 3 3 4 4 2 
50 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 1 4 5 4 2 2 3 
51 5 5 5 5 2 2 2 2 1 2 2 1 4 4 2 4 3 1 1 
52 2 4 3 3 1 1 1 1 1 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 
53 5 2 2 3 1 2 2 2 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 
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No P1 P2 P3 P4 S1 S2 S3 S4 S5 C1 C2 C3 CS1 CS2 CS3 L1 L2 L3 L4 
54 5 5 1 4 3 3 3 2 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 
55 5 5 2 1 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
56 5 5 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
57 5 5 2 1 3 2 3 4 4 5 5 4 2 5 5 4 5 5 5 
58 5 2 1 2 2 1 2 4 2 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 
59 1 1 1 1 3 1 2 3 2 5 5 3 1 3 3 4 4 4 4 
60 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3 3 3 3 4 3 
61 2 2 2 2 1 2 2 1 1 5 4 1 2 1 1 1 1 1 1 
62 2 2 2 3 1 1 1 1 1 5 5 2 4 3 2 3 3 3 3 
63 1 1 1 1 2 2 2 1 2 5 5 2 5 3 3 5 5 3 3 
64 2 2 2 1 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 4 4 4 4 4 
65 1 1 1 1 5 5 5 5 5 3 3 5 1 1 1 5 5 5 5 
66 3 1 3 3 2 1 1 1 5 1 1 5 1 1 1 5 5 5 5 
67 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 1 1 1 1 1 1 
68 4 1 2 2 1 1 3 3 1 5 5 5 2 2 3 1 1 1 1 
69 5 5 5 5 1 1 1 1 1 5 5 4 1 1 1 3 4 4 2 
70 5 5 5 5 2 2 2 2 2 4 3 4 1 2 2 4 2 2 3 
71 2 1 3 3 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 4 3 1 1 
72 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 
73 2 2 2 5 1 2 1 2 2 5 5 4 2 2 1 4 4 2 4 
74 2 2 2 5 1 1 1 1 1 4 4 4 2 1 1 4 4 4 4 
75 2 2 2 4 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 3 5 4 
76 5 2 2 3 3 2 2 2 2 1 1 1 4 4 1 4 4 2 4 
77 2 1 2 4 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
78 5 1 1 4 1 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
79 5 1 3 3 3 3 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 4 2 2 2 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
81 5 1 3 1 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
82 1 3 4 2 3 2 3 4 4 5 5 4 2 5 5 4 5 5 5 
83 2 2 2 1 2 1 2 4 2 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 
84 2 2 2 2 3 1 2 3 2 5 5 3 1 3 3 4 4 4 4 
85 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3 3 3 3 4 3 
86 5 2 4 4 1 2 2 1 1 5 4 1 2 1 1 1 1 1 1 
87 1 2 2 2 1 1 1 1 1 5 5 2 4 3 2 3 3 3 3 
88 1 2 4 3 2 2 2 1 2 5 5 2 5 3 3 5 5 3 3 
89 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 4 4 4 4 4 
90 2 2 2 1 5 5 5 5 5 3 3 5 1 5 5 5 5 5 5 
91 2 1 1 3 2 1 1 1 5 1 1 1 2 3 1 5 5 5 5 
92 3 1 3 3 2 1 1 2 2 5 5 5 3 1 1 1 1 1 1 
93 1 2 2 2 1 1 3 3 1 5 5 5 3 2 3 1 1 1 1 
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No P1 P2 P3 P4 S1 S2 S3 S4 S5 C1 C2 C3 CS1 CS2 CS3 L1 L2 L3 L4 
94 4 1 2 2 1 1 1 1 1 5 5 4 1 4 3 3 4 4 2 
95 5 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 1 4 5 4 2 2 3 
96 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 4 4 2 4 3 1 1 
97 2 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 2 3 4 2 1 1 1 1 
98 5 2 2 2 1 2 1 2 2 5 5 4 4 2 3 4 4 2 4 
99 5 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 4 2 1 1 4 4 4 4 
100 5 3 4 2 1 1 2 2 1 1 1 1 3 3 4 2 3 5 4 
101 5 2 2 3 1 1 1 1 1 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 
102 3 1 1 4 1 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
103 1 1 2 1 3 3 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
104 1 3 4 2 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
105 5 2 2 1 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
106 2 2 1 2 3 2 3 4 4 2 2 1 2 5 5 4 5 5 5 
107 2 2 1 1 2 1 2 4 2 1 1 1 4 5 5 5 5 5 5 
108 2 2 1 1 3 1 2 3 2 2 1 1 1 3 3 4 4 4 4 
109 2 2 2 2 5 5 5 5 5 2 4 2 2 3 3 3 3 4 3 
110 1 2 4 3 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 3 2 3 3 3 3 
112 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 3 3 5 5 3 3 
113 1 1 1 1 5 5 5 5 5 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 
114 3 1 3 3 5 5 5 5 5 1 1 2 1 5 5 5 5 5 5 
115 1 2 2 2 2 1 1 1 5 1 1 1 1 3 1 5 5 5 5 
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LAMPIRAN C 
OUTPUT AMOS SPSS 

 
 Estimate Loading factor 

P4 <--- P ,694 >0.5 
P3 <--- P ,902 >0.5 
P2 <--- P ,849 >0.5 
P1 <--- P ,578 >0.5 
S5 <--- S ,845 >0.5 
S4 <--- S ,915 >0.5 
S3 <--- S ,967 >0.5 
S2 <--- S ,938 >0.5 
S1 <--- S ,942 >0.5 
C3 <--- C ,514 >0.5 
C2 <--- C 1,028 >0.5 
C1 <--- C ,939 >0.5 
CS3 <--- CS ,908 >0.5 
CS2 <--- CS ,968 >0.5 
CS1 <--- CS ,579 >0.5 
L4 <--- L ,914 >0.5 
L3 <--- L ,878 >0.5 
L2 <--- L ,980 >0.5 
L1 <--- L ,890 >0.5 

 
 

 min max skew c.r. kurtosis c.r. 
L1 1,000 5,000 -,868 -3,800 -,531 -1,162 
L2 1,000 5,000 -,793 -3,471 -,749 -1,639 
L3 1,000 5,000 -,594 -2,602 -1,201 -2,628 
L4 1,000 5,000 -,595 -2,604 -1,087 -2,380 
CS1 1,000 5,000 -,209 -,915 -1,613 -3,531 
CS2 1,000 5,000 -,679 -2,971 -,895 -1,958 
CS3 1,000 5,000 -,418 -1,828 -1,447 -3,168 
C1 1,000 5,000 -,839 -3,674 -1,085 -2,374 
C2 1,000 5,000 -,755 -3,304 -1,143 -2,501 
C3 1,000 5,000 ,096 ,419 -1,612 -3,529 
S1 1,000 5,000 ,714 3,124 -,986 -2,159 
S2 1,000 5,000 ,933 4,083 -,693 -1,517 
S3 1,000 5,000 ,646 2,827 -1,039 -2,275 
S4 1,000 5,000 ,456 1,995 -1,335 -2,921 
S5 1,000 5,000 ,535 2,344 -1,373 -3,006 
P1 1,000 5,000 -,347 -1,517 -1,607 -3,518 
P2 1,000 5,000 ,037 ,163 -1,722 -3,769 
P3 1,000 5,000 ,119 ,523 -1,515 -3,316 
P4 1,000 5,000 ,088 ,384 -1,480 -3,240 
Multivariate     20,486 3,888 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 
109 44,580 ,001 ,086 
76 34,783 ,015 ,510 
73 34,405 ,016 ,294 
28 33,974 ,019 ,165 
26 32,400 ,028 ,224 
66 32,311 ,029 ,116 
98 31,403 ,036 ,128 
27 29,771 ,055 ,295 
50 29,587 ,057 ,214 
23 29,183 ,063 ,191 
94 28,897 ,068 ,155 
14 27,998 ,083 ,252 
54 27,341 ,097 ,323 
95 26,996 ,105 ,318 
71 26,878 ,108 ,253 
16 26,234 ,124 ,349 

100 26,036 ,129 ,314 
48 25,945 ,132 ,252 
49 25,705 ,139 ,240 
96 25,616 ,141 ,189 
68 25,432 ,147 ,169 
38 25,360 ,149 ,128 
43 24,699 ,171 ,234 
41 24,539 ,176 ,212 
70 24,488 ,178 ,163 
55 24,473 ,179 ,116 
46 24,149 ,190 ,138 
93 24,006 ,196 ,123 
91 23,983 ,197 ,087 
51 23,872 ,201 ,072 
75 23,536 ,215 ,095 
69 23,486 ,217 ,071 
39 23,005 ,237 ,127 

107 23,003 ,237 ,088 
104 22,765 ,248 ,099 
112 22,726 ,250 ,074 
108 22,682 ,252 ,055 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 
115 22,358 ,267 ,078 
92 22,349 ,267 ,053 
25 22,219 ,273 ,049 
86 21,952 ,287 ,062 
88 21,394 ,315 ,148 
85 21,066 ,333 ,203 

110 20,538 ,363 ,363 
21 20,075 ,390 ,525 
40 20,006 ,394 ,485 
35 19,747 ,410 ,546 
58 19,727 ,411 ,481 
17 19,688 ,414 ,427 
20 19,525 ,424 ,439 
18 19,426 ,430 ,418 

114 19,384 ,432 ,369 
97 19,244 ,441 ,370 
57 19,183 ,445 ,332 
22 19,181 ,445 ,268 
31 18,742 ,473 ,422 
19 18,538 ,487 ,461 
80 18,464 ,492 ,429 
60 17,974 ,524 ,631 
65 17,909 ,529 ,595 
63 17,598 ,549 ,693 

111 17,474 ,558 ,691 
103 17,442 ,560 ,640 
113 17,371 ,565 ,608 
67 17,267 ,572 ,595 
11 17,212 ,576 ,553 
44 16,979 ,591 ,614 
47 16,833 ,601 ,624 
34 16,806 ,603 ,567 
99 16,734 ,608 ,534 

106 16,559 ,620 ,562 
79 16,475 ,625 ,535 
59 16,148 ,647 ,651 
42 16,062 ,653 ,627 
53 16,053 ,654 ,557 
15 15,993 ,658 ,515 
33 15,952 ,660 ,462 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 
82 15,931 ,662 ,397 
78 15,523 ,689 ,562 
37 15,444 ,694 ,530 

105 15,219 ,709 ,585 
30 15,211 ,709 ,510 
84 15,136 ,714 ,473 
74 15,062 ,719 ,436 
10 15,013 ,722 ,383 
61 14,958 ,725 ,336 
45 14,944 ,726 ,269 
13 14,371 ,762 ,515 
83 14,344 ,763 ,445 
90 13,581 ,808 ,790 

102 13,556 ,809 ,731 
81 13,313 ,822 ,775 
1 12,705 ,853 ,927 

32 12,623 ,857 ,909 
77 12,313 ,872 ,941 
72 11,800 ,894 ,982 
7 11,699 ,898 ,976 

89 10,367 ,943 1,000 
52 10,318 ,945 1,000 
29 10,010 ,953 1,000 
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Goodness of Fit 
Chi-Square=92,594 
Probability=,737 

GFI=,826 
AGFI=,862 

RMSEA=,000 
TLI=1,007 
NFI=,964 
PCFI=,596 
PNFI=,575 
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 Estimate S.E. C.R. P 
CS <--- P ,272 ,125 2,176 ,030 
CS <--- S ,346 ,095 3,660 *** 
CS <--- C ,517 ,164 3,159 ,002 
L <--- CS ,776 ,091 5,222 *** 
L <--- P ,261 ,211 2,634 ,008 
L <--- C ,237 ,135 2,752 ,005 
L <--- S ,100 ,085 2,166 ,038 
P4 <--- P 1,000    
P3 <--- P 1,266 ,153 8,284 *** 
P2 <--- P 1,315 ,163 8,089 *** 
P1 <--- P ,898 ,157 5,709 *** 
S5 <--- S 1,000    
S4 <--- S 1,029 ,076 13,633 *** 
S3 <--- S 1,058 ,069 15,297 *** 
S2 <--- S 1,048 ,073 14,336 *** 
S1 <--- S 1,057 ,073 14,470 *** 
C3 <--- C 1,000    
C2 <--- C 2,022 ,323 6,260 *** 
C1 <--- C 1,866 ,289 6,466 *** 
CS3 <--- CS 1,000    
CS2 <--- CS ,943 ,063 14,884 *** 
CS1 <--- CS ,650 ,093 7,008 *** 
L4 <--- L 1,000    
L3 <--- L ,983 ,066 14,956 *** 
L2 <--- L 1,023 ,049 20,997 *** 
L1 <--- L ,942 ,053 17,626 *** 
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