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KUESIONER PENELITIAN

No Kuesioner

Tanggal pengisian

Dalam rangka penelitian tentang Kualitas pelayanan dan citra merek Sekolah sebagai tugas akhir
program pasca safjana Universitas Mercu Buana (UMB), kami mengharapkan bantuan dari
siswa/siswi  untuk sekiranya mau menyisihkan sedikit waktunya dalam membanty kami
mengumpulkan data — data yang dibutubkan mengenai “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN
DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUTUSAN MALANJUTKAN STUDI (STUDI KASUS
MTS. UMDATUR RASIKHIEN)”. Segala informasi yang diterima dalam kuesiouner ini bersifat
rahasia dan hanya digunakan untuk kepentingan akademis. Atas bantuan serta kerja samanya kami

f

ucapkan terima kasih.

I.  Identitas Responden

1. Nama : [L/P]
2. Usia

3. Kelas

H. Pertanyaan

Petunjuk pengisian

Setiap pertanyaan memiliki alternative jawaban sebagai berikut:
SS  : Sangat Setuju
S :Semiu
N : Raguragu
TS  : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
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yang tinggi sehingga siswa merasa aman

KUALITAS PELAYANAN
Tangible /Bukti Langsung pada Sekolah MTs. Umdatur Rasikhien
No | Pertanyaan SS |S [N |TS|STS
1 | Gedung/bangunan serta fasilitas parkir yang dimiliki
MTs. Umdatur Rasikhien telah memadai
2 | Kebersihan ruang kelas, Toilet/kamar mandi dan
ruang kantor telah memadai
3 | Kelengkapan sarana belajar mengajar (OHP, White
Board, Spidol)
4 | Koleksi buku perpustakaan yang up to date/terbaru
5 | Guru berpenampilan rapi dan professional
6 | Pegawai TU (tata usaha) berpenampilan rapi dan
professional
____ Reliability (Kehandalan) Sekolah pada Sekolah MTs. Umdatur Rasikhien
No | Pertanyaan S§ |S [N [TS[STS
7 1 Guru mengusai materi pelajaran yang diajarkan
kepada siswa dengan baik
8 | MTs. Umdatur Rasikhien mampu memberikan
pelayanan yang terbaik
9 | Pegawai TU ( tata usaha) telah memberikan
informasi dengan baik kepada siswa (seputar jadwal
pelajaran, kalender akademik, kemudahan
administrasi)
10 | MTs. Umdatur Rasikhien memberikan perhatian
yang sungguh-sungguh dan mampu memberikan
solusi yang terbaik terhadap siswa yang mengalami
kesulitan dan masalah
11 | Guru mengajar tepat wakitu
12 | Prosedur penerimaan anak didik yang mudah dan
cepat
Responsiveness/Daya Tanggap Sekolah MTs. Umdatur Rasikhien
No | Pertanyaan SS [S [N |TS]STS
13 | Upaya guru dalam menanggapi setiap kesulitan
belajar siswa telah baik
14 | Pegawai TU (tata usaha) telah memberikan
informasi yang jelas dan terperinci tentang
pelayanan yang akan diberikan
15 | Guru MTs. Umdatur Rasikhien cepat tanggap akan
kebutuhan dan masalah yang dihadapi oleh siswa
terkait dengan pengajarannya
16 | Kesigapan pegawai TU (tata usaha) dalam
menanggapi keluhan yang disampaikan siswa terkait
| _ | kualitas pengajar tetah bajk
o m Assurance/Jaminan MTs. Umdatur Ras;l;hiens
17| Seluruh pegawai TU (tata usaha) telah Berlake N T8 | STS
'# E;édu;};llll tzse gawai TU (tata usaha) teleah memifik;
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19

Cara Pegawai TU (tata usaha) berkomunikasi
menunjukkan kemampuan kerja pegawai TU yang
professional

20

MTs. Umdatur Rasikhien memberi kemudahan
kepada siswa memperolch informasi yang
dibutuhkan

21

Komunikasi yang dibangun oleh guru kepada siswa
selama ini sudah baik

Emphaty/Empati

Pertanyaan

22

Guru bisa menciptakan suasana kelas penuh keakraban
dengan siswa

23

MTs. Umdatur Rasikhien memberikan penghargaan
kepada siswa yang berprestasi

24

Seluruh pegawai TU (tata usaha) MTs. Umdatur
Rasikhien dengan senang hati dan sabar melayani
kebutuhan siswa

25

MTs. Umdatur Rasikhien selaln pro aktif memahami
permasalahan belajar yang dialami oleh siswa

26

Memberikan perhatian khusus kepada tiap anak didik

CITRA MEREK

Professionalisme

No

Pertanyaan

S8

STS

27

Guru lulusan Universitas Negeri

28

Membuat siswa/siswi siap dalam menghadapi Ujian
(UTS, UAN, US)

‘Segmen Masyarakat

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

29

Biaya Sekolah yang terjangkau

30

MTs. Umdatur rasikhien, Sekolah yang berbasis
Islam

Popudar

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

3]

MTs. Umdatur rasikhien terkenal di daerah Cakung

32

Memiliki lulusan yang berkualitas

Keputusan Melanjutkan Studi

No

Pengenalan Masalsh
Pertanyaan

SS

TS

STS

33

Siswa ingin bersekolah di sekolah Islam

34

Siswa ingin bersekolah di sekolah mg_b_erkuahtas

Pencarian Informasi

No

SS

T8

STS |

Pertanyaan

34

Siswa mengetahui Sekolah MTs. Umdatur Rasikhien
dari kakak kelas

35

lah MTs. Umdatur Rasikhien

Siswa mengetahui Seko

dari orang tua

115




36

Siswa mengetahui Sekolah MTs. Umdatur Rasikhien
dengan melihat iklan/brosur

Evaluasi Alternatif

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

37

Selain MTs. Umdatur Rasikhien, siswa juga mencari
informasi mengenai sekolah lain

38

Siswa membandingkan MTs. Umdatur Rasikhien
dengan sekolah lain

Keputusan Melanjutkan Studi

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

39

Mts Umdatur Rasikhien merupakan sekolah terbaik

40

Mts. Umdatur Rasikhien merupakan sekolah pilihan
siswa
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Total Variance Explained

I Compon Initiat Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

ent Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 9.258 35.606 35.606 9.258 35.606 as.

2 3.628 13.953 49559 3.628 13.953 49.

3 2710 10.423 §9.982 2.710] 10.423 59.982
4 2527 9718 69.701 2.527 9.719 69.701
5 1.760 6.771 76.472 1.760 6.771 76.472
|6 1.670 6.040 82.511 1.570, 6.040 B82.511
7 1.314 5.056 87.567 1.314 5.056 87.567
8 900 3.463 91.030

L 718 2782 93,782

10 515 1.962 95774

11 .388 1.491 97.265

12 337 1.297, 98.562

13 .252 871 99.533

14 095 364 99 897

15 027 03 100.000

16 7.368E-16 2.834E-15 100.000

17 6.137E-186| 2.381E-15 100.000

18 4.651E-16) 1.789E-15 100.000

19 3.543E-186 1.363E-15 100.000

20 1.865E-16] 7.174E-16 100.000

21 2.4688E-32 9.491E-32 100.000

22 -8.036E-17 -3.081E-16 100.000

23 -2 410E-16 -9.270E-16 100.000

24 -3.711E-18 -1.427E-15 100.000

25 -3.921E-16 -1.508E-15 100.000

26 -8.896E-16 -3.421E-15 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component
1 2 3 4 7

240 749 015 31 -.108 153
542 a9 394 -045 170 -.429|
574 -133 77 -455 - 425 -176
858 -378 378 051 270 -188)
851 -.098| 116 -187 -414 .020
851 -098 16 -187 -414 020
755 -409 -.380 -031 237 060
597 024 -630 -010) -.384 031

500 094 102 279 -285

562 -.347 -018 -.205 A52
302 -.285] -169 -324 571 355
640 031 -236 412 237 099
466 452 118 -385 321 410
487 -054 335 -.281 206 -191
629 -399 153 -038 -210 010
587 -051 515 481 -163 -107
835 -032 -486 305 -036 -.047 120
324 145( 13 728 161 348 292
712 - 450 A75 353 032 -.048 -.1saJ
604 .758| - .083 044 -084 .065 079
605 -.347 071 -429 206 007 13
639 - 407 -410 432 203 -.239 -1
74 -218 -A4 -018 -418| A37 -1
302 -T2 375 340 -.036 454 -22
2 348 345 -545 -024 544 -281

5331 -273 -241 286 -358] ~.081

Extraction Method: Principa Component Analysis.
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Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5 6 7
Tangible1 : 240 749 .015 311 -105 153 -.037
Tangible2 542 379 394 -.045 A70 -429
Tangible3 574 -133 A77 -455 - 425 -176]
Tangibled 658 -.378 378 051 270 -.186 -.01
Tangible5 .851 -.098 118 -.187 - 414 .020 -.15
Tangible6 .851 -008 116 -187 -414 .020 -1
Reliability1 .755 -409 -.380 -031 237 .060 02
Refiability2 597 024 -630 - 010 -.364 .031 .02
eliability3 653 500 .084 02 279 -.285] -1
Reliability4 836 562 -7 -018] -.205 452 071
Reliability5 392 -.285] -.169 -324 571 .355 -308]
Reliabilitys 540, iy -.236 412 237 099 -,2991
Responsiveness1 466 452 118 -385 cval 410 217
Responsiveness2 487 -.054 335 -.281 206 =191
Responsiveness3 629 -.309] 153 -036 =210 .00
Responsiveness4 .587 -.051 515 481 -183f - 107
Assurance 635 -032 - 486 .305 -.036 -047
fAssurance?2 324 145 A13 728 161 348
Assurance3 712 - 150 475 .353 032 -.048
Assuranced 604 .758 .08a3 044 -.084 .085
Assurances 605 -.347 01 -429 .206 .007
Empathy1 B39 - 407 -410 A32 203 -.239r
Empathy2 .749 =216 =441 -,0181 - 19| 37
Empathy3 392 472 375 340 -.036 454
Empathy4 238 315 345 -.545 -.024 544
EmpahtyS 506 533 -273 -241 .2th 358 -081

Extraction Method: Principal Compenent Analysis.
a. 7 components extracted.
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Uji Reliabilitas Kualitas

Reliability
‘Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases  Valid 30 100.
Excluded” 0
Total 30 100.

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliabllity Statistics

Cronbach's Alphal N of ltems

911 264
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Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Tangible1 400 587 33
Tangible2 3.47 200 3
Tangible3 413 .730 30
Tangibled 3.70 .988| 301
Tangible5 4.67| 479 30
Tangible6 467 479 3
Reliability t 473 A50
Reliability2 4.87 346 3
Reliability3 433 .606 30
Reliability4 473 450 30|
ReliabilityS 4.13 629 304
Reliabilitys 4,47 507 30
Responsiveness 4.20 551 304
Responsiveness2 4.03 .6B9 304
Responsiveness3 4.43 504 3
Responsivenessd 417 531 3
Assurance1 4.23 774 3
Assurance? 4.23 679 3
JAssurance3 417 .648 30
Assurances 460 621 30
Assurances 4.43 826 30
Empathy1 447 730 30|
Empathy?2 4.80 407 30L
Empathy3 4.43 728 30
Empathy4 447 507 3
Empahty5 4,03 556 3(c>]
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Itern-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Cormected ftem- | Cronbach’s Alpha

item Deleted ttem Deleted | Totat Correlation | if item Deieted
Tangible 108.60 78.317 219 .81
i Tangible2 109.13 71.962 534
Tangibled 108.47 74257 .488
Tangibled 108.90 69.610 .628| 807
Tangibled 107‘93J 74202 .788
Tangiblet 107.93 74202 .788
Reliability1 107.87 75.361 688
Reiiability2 107.73 77.926 474 .80
Reliability3 108.27) 73.789 851
Reliability4 107.87 76.257 570
Retiabilityd 108.47 76.671 .362 911
Reliability8 108.13 75.430 596! 807
Responsivenessi 108.40 76.041 478 .
Responsiveness2 108.57 75.289 448 zzl
Responsiveness3 108.17 75.661 573 .907,
Responsiveness4 108.43 75.289 583 907
Assurancet 108.37 73.206 .539 .90
Assurance2 108.37] 78.723 316 M
jAssurance3 108.43 ?2.638‘ ak
Assuranced 108.00 74.276 .586 807
Assuranced 108.17 74.557 .564 807
Empathy1 108.13 73.708 634 .QOBH
Empathy2 107.80 76.097 658 807,
Empathy3d 108.17 76.075 341 912
Empathy4 108.13] 78.740 215 ,9j
Empahty5 108.57 76.185} 458 90
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Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of ltems

112.60

80.838

8.997

26
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Reliability Citra Merek

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases  Valiid 30 100.
Excluded® 0
Total :ml 100.
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach’s Alphal N of items
.895
tem Statistics
Mean Std. Deviation N
rProfesionalisme2 493 254
Segmen' 4.47 B29H
Segmen2 487 .348
Populart 4.60 894
Popular2 487 344
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected tem- | Cronbach's Alpha
ttem Deleted ttem Deleted | Total Comelation | if hem Deleted
[Profesionalisme2 18.80 2648 802 B
Segment 1927 2.408 202 J23
Segmen2 18.87 2602 585 627
Populari 19.13 1.223, 583 571
Poputar2 18.87 2.740 450 862
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation N of ltems
23.73 1.837 |
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Uji Reliabilitas Keputusan

Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

[cases  vaid 30 100.

Exdl;ided' 0 0

Total 30 100.
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure,

Rellability Statistics
Cronbach's Alpha] N of tems
738 7
ltem Statistics
Mean Std. Deviation N

Keputusan Membeli1 4.87 479 3
Keputusan Membeli2 4,60 724
Keputusan Membeii3 a83 874 30
KMS4 413 1.042 30
KMSS 327 1.172
KMS7 a7 1.085
KMS9 470 596
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Analisa Regresi

Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Keputusan Melanjutkan Studi .0000000]  1.00000000 10
Kualitas Layanan .0000000) 1.00000000] 10;1
Correlations
Keputusan
Meidanjutkan Studif Kualitas Layanan
YPearson Correlation  Keputusan Melanjutkan Studi 1.000 23
Kualitas Layanan 239 1.
Sig. (1-4ailed) Keputusan Melanjutkan Studi 007
Kualitas Layanan 007 :
N Keputusan Melanjutkan Studi 103 mj
Kualitas Layanan 103 10
Variables Enterod/Remaved®
Variables
Ivocer ariables Entered|  Removed | Method
1 |Kuaiitas Layanan® .JEnter

a. Ali requested variables entered.
b. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi
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Model Summary®

JModeI

R

R Square

Adijusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

1

.239"

.057

048]

975788634

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi

ANOVA"

[oce

Sum of Squares

df Mean Square F

Sig.

1

Regression
Residual

Total

5.831
96.189
102.000

101

102

5.831
952

6.124

015

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi

Coefficients®

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

B

Std. Error

Beta

(Constant)

Kualitas Layanan

8.979E-17

.239

.096

097

239

2475

a. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi
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Regression

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Keputusan Melanjutkan Studi 0000000 1.00000000! 1
Citra Merek 0000000]  1.00000000) ;:I
Comrelations
Keputusan
Melanjutkan Studi} Citra Merek
Pearson Conelaﬁon Keputusan Melanjutkan Studi 1.000) .351
Citra Merek 351 1.000)
Sig. (1-tailed) Keputusan Melanjutkan Studi DOOP
Citra Merek .000 .
IN Keputusan Melanjutkan Studi 103 10
Citra Merek 103 103
Variables Entered/Removed”
} Variables
Model [Variables Entered|  Removed Method
1 iCltra Merek’ . |Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Keputusan Metanjutkan Studi
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Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 357° 123 .15 -84086151]
a. Predictors: (Constant), Citra Merek
b. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi
ANOVA®
’Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 12.593 1 12.583 | 14.228 0007
Residual 89.407 101 .B85
Total 102.000 102
a. Predictors: {Constant), Citra Merek
b. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi
Coefficients"
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Mode! B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5.238E-17 .093 .000 1.
Citra Merak .351 .083 .351 3.772 Z:z'

a. Dependent Variable: Keputusan Melarjutkan Studi
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Regression

Deacriptive Statistics
Mean Std. Deviation
Keputusan Melanjutian Studi 0000000}  1.00000000 103
Kualitas l.ayanan .0000000 1.00000000! 10
itra Merek .DO00D00 1.00000000 10
Correlations
Keputusan
Melanjutkan Studi| Kualitas Layanan Citra Merek
Pearson Cormelation Keputusan Metanjutikan Studi 1.000 239 351
Kuglitas Layanan .239l 1,000r 61
Citra Merek 351 613 mo:l
rSig. {1-tailed) Keputusan Melanjutian Studi 007
Kualitas Layanan 007
Cira Merek 000 000
N Keputusan Melanjutkan Studi 103! 103 10
Kualitas Layanan 103 - 103 1
Citra Merek 103! 103! 10
Variables Entered/Removed”
Variables
Model [Variables Entered|. Removed . Method
1 Citra Merek, .|Enter
litas Layanan”
a. All requested variables entered.
b, Dependent Variable: Keputusan Meianjutkan St
162



Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .353° 124 107 .945061
a. Predictors: {Constant), Citra Merek, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi
ANOVA"
lModel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 12.686 2 6343l 7102 o
Residual 89.314 100 883
Total 102.000 102
a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi
Coefficlents”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.083E-17 093 000 1.
Kualitas Layanan .038 118 .038 a2 747
Citra Merek .328 118 328l 2770) 007

a. Dependent Variable: Keputusan Melanjutkan Studi
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| Correlations

_ | | KEPUTUSAN
RESPONSI mmummmu PENCARIANI | EVALUASIA | ;mSz._r__uA_.x
TANGIBLE | RELIABILITY | VENESS | EMPHATY | ASSURANCE | ARAKAT | NFORMAS| | LTERNATIF | ANSTU —
TANGIBLE Pearson Correlation 1 8320 [ 742(™ | 874(™ 827(*%) 143 20404 | 014 0
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 450 039 890 708
N E 103 103 103 103 103 103 103 103 103
RELIABILITY Pearson Correlation 832(") 1 917 B63(™) 8140 425(") 208(™) -,100 A23(*%)
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 002 318 000
N 103 103 103 103 103 103 103 103 103
RESPONSIVENESS Pearson Correlation 742(*) 917(*9 1 871(*) 894(™) 201(*) A77 =122 ,284(*%)
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 003 074 221 007
N 103 103 103 103 103 103 103 103 mdm.w
EMPHATY Pearson Corretation 874(™) 8631  871(™ 1 026() | ,337¢) 331(*) 051 275C7)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 .000 000 001 001 812 005
N 103 103 103 103 103 103 103 103 103
ASSURANCE Pearson Correlation B827(*% 9140 ,804(*) 926(*") 1 ,337¢) 285(*) -070 .mow?w
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 004 483 00!
N 103 103 103 103 103 103 103 103 103
nmﬂﬂmz»?zzsmim Pearson Correlation 143 425() 201() 3370 337(™) 1 807(™ S511(™) J29(")
Sig. (2-tailed) 150 000 003 001 000 000 000 {000
N 103 103 103 103 108 103 103 103 103
PENCARIANINFORMAS|  Pearson Correlation 204(9 206(") A7T7| 331 285(m | 8O7(™) 1 723(*") .qnm%o
Sig. (2-tailed) 039 002 074 001 004 000 000 ;
N 103 103 103 103 103 103 108 103 103
EVALUASIALTERNATIF  Pearson Correlation 014 -,100 -122 051 -,070 5110 723(") 1 41 ﬁ
Sig. (2-tailed) 890 318 221 612 483 000 000 103
N 103 103 103 103 103 103 103 103 10
mmn%mwﬂyzgm;z._c._. Pearson Correlation 038 4230 264( 2750 308(™) 726(™) 720(*" A418("™) 1
s Sig. (2-tailed) 706 000 007 005 002 000 000 000 03
| N 103 103 103 103 103 103 103 103 103
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0,05 level (2-tailed).
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