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COCHRAN Q TEST

1. Sebelum butir-butir pernyataan-pernyataan dalam kuisioner untuk
mengukur customer satisfaction digunakan, terlebih dahulu diuji apakah
pernyataan-pernyataan tersebut memang dipertimbangkan oleh
pelanggan ketika mereka berbelanja di Matahari Department Store (MDS).
Untuk itu diambit sampel sebanyak 20 responden dari 10 outl{et Matahari
Department Store yang ada di wilayah Jakarta. Ke 10 outlet tersebut
nantinya akan digunakan untuk mengambil sampel penelitian ini.

2. Kepada 20 responden tersebut diberikan pertanyaan: Apa saja yang
Bapak/ibu pertimbangkan ketika berbelanja di Matahari Department
Store (MDS)?

3. Hipotesis yang akan diuji dalam Cohcran Q Test ini adalah:

Ho: Semua pernyataan yang diuji memiliki proporsi jawaban YA yang
sama;

Hs: Semua pernyataan yang diuji memiliki proporsi jawaban YA yang
berbeda.

4. Nilai Cochran Q Test diperoleh dengan menggunakan rumus (Kinnear &

Taylor, 1996; Santoso, 2001) yang dihitung dengan bantuan software SP55

(versi 10.07). Rumus Cochran Q Test adalah :

Keterangan:

v 2 .17
(k—1)[kY.Ci -(XCi)] Q - niafcochranQuest
= : :2 k = jumiah variabel (dalam kasus in
kz Li- kz Li jumlah pernyataan)

Ci= banyaknya sukses tiap baris
{dalam kasus ini banyaknya YA,
kode 1) '

Li= banyaknya sukses tiap kolom
(datam kasus ini banyaknya YA,

kode 1)
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5. Daftar pernyataan yang akan diuji tersebut adalah sebagai berikut:

Berikan.tanda centang (v') di kolom yang tersedia yang menandakan
persetujuan Bapak/Ibu.

Bapak/Ibu
No Pernyataan Pertimbangkan
YA TIDAK

01 Kualitas Produk

02 Model Produk

03 | Kelengkapan Warna Produk

04 | Kelengkapan Ukuran Produk

05 | Kelengkapan Merek Produk

06 Harga

07 | Keramahan Karyawan

08 | Sopan-Santun Karyawan

02 | Kepedulian Karyawan Saat Menjawab Pertanyaan Bapak/lbu

10 | Perhatian Karyawan Saat Bapak/lbu Memerlukan Bantuan

11 | Pemahaman Karyawan Tentang Produk

12 | Kecepatan Layanan Saat Mengambil Barang

13 | Kebersihan & Kerapihan Berpakaian Karyawan

14 | Kecepatan Layanan di Kasir

15 Keteraturan Antrian di Kasir

16 | Keamanan Ruang Toko

17 | Dekorasi Ruang Toko

18 | Pencahayaan Ruang Toko

19 | Musik Ruang Toko

20 | Kesejukan Ruang Toko

21 | Kebersihan Ruang Toko

22 Kebersihan Kamar Ganti di Toko
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6. Kriteria Keputusan:

Membandingkan Q hitung dengan Chi-Square Tabel;
Jika Q hitung < chi-square tabel, maka H, diterima;
Jika Q hitung > chi-square tabel, maka H, ditolak.

7. Dari pengolahan data diperoleh Q hitung sebesar 13,674, sedangkan Chi-
Square tabel untuk @ = 0,05 dan df = 21 adalah 32,761. Dengan
demikian, sesuai kriteria keputusan, maka H, diterima karena Q hitung
(13,674) < Chi-Square tabel (32,761). Artinya: ke 22 pernyataan yang
akan digunakan dalam kuisioner untuk mengukur customer satisfaction

kelak dapat dianggap valid.-
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Cochran Test

Frequencies
Value

Fil 1
ATRIBUT | 2 18
ATRIBUT 2 ! 19
ATRIBUT 3 3 17
ATRIBUT 4 i 19
ATRIBUT 5 1 19
ATRIBUT 6 i 19
ATRIBUT 7 1] 20
ATRIBUT 8 7 19
ATRIBUT 9 i 9
ATRBUT 10 I 19
ATRBUT 11 i 19
ATRBUT 12 i 19
ATRBUT 13 3 17
ATRBUT 14 2 18
ATRBUT 15 0 20
ATRBUT 16 ! 19
ATRBUT 17 ! 19
ATRBUT 18 0 20
ATRBUT 19 ] 20
ATRBUT 20 2 18
ATRBUT 21 ! 19
ATRBUT 22 2 18

Test Statistics

N 20

Cochran's Q 13,674
df 21
Asymp. Sig. 883




Tabel Distribusi
Chi-Square

i3p :-._,;'-.-_;;-43-,:77‘3
Sumber: SPSS (v 10.07)
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Survei Kepuasan Konsumen

Bapak/Ibu yth,

Saya adalah mahasiswa strata dua Universitas Mercu Buana yang
sedang mengadakan penelitian mengenai “Studi Hubungan antara Loyalty
Program dan Customer Satisfaction (Kasus: MCC Membership pada Matahari
Department Store)”. Penelitian ini dilakukan dalam rangka menyelesaikan
tugas akhir untuk penyelesaian studi pada Program Magister Manajemen
Universitas Mercu Buana, Jakarta.

Untuk maksud dan tujuan tersebut di atas, saya mohon kesediaan
Bapak/Ibu meluang waktunya beberapa menit yang sangat berharga itu untuk
mengisi dan melengkapi kusioner ini dengan lengkap. Tidak ada jawaban
yang benar atau salah, jadi kiranya dijawab saja apa yang menurut Bapak/Ibu
benar.

Semua jawaban yang Bapak/lbu berikan akan diperlakukan sebagai
informasi  berharga yang bersifat rahasia dan Bapak/lbu tidak perlu

menuliskan nama.
Atas kerjasama dan partisipasi Bapak/Ibu, saya ucapkan terima kasih.

R.M. RASYID, SE.

NIM / NIRM : 131.01.044 / 2001.3119010160009
Program Pasca Sarjana Magister Manajemen
Fakultas Ekonomi, Universitas Mercu Buana
Jakarta, 2004
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Bagaimana Bapak/Ibu
mengisi kuisioner ini

Beri tanda centang (v') di kotak (L) yang disediakan sesuai dengan pilihan jawaban

Bapak/Tbu.

Tentang Diri Bapak/Ibu

Bagian ini menanyakan data diri Bapak/Ibu yang akan membantu untuk
mengklasifikasikan jawaban Bapak/Tbu.

1. Jenis kelamin Bapak/lbu

2. Usia Bapak/lbu

3. Pekerjaan Bapak/lbu

4 Frekuensi Kunjungan
Bapak/lbu ke Matahari

5. Jumlah Belanja Bapak/ibu

di Matahari per kunjungan

o

Bapak/lbu sudah
memiliki kartu MCC

: 0 Laki-laki O Perempuan

[0 Antara 15-24tahun : [0 Antara 35 - 45 tahun
: 0 Antara25-34tahun : [ Di atas 45 tahun

. 0 Pelajar/Mahasiswa : [J Profesional
: [ Karyawan : 0 Ibu Rumahtangga
: [ Wiraswasta

O 1 kali sebulan O 3 kali sebulan

0 2 kali sebulan O Lebih dari 3 kali sebulan

(0 Di bawah Rp. 250.000,-

- [0 Antara Rp. 251.000 ,- s.d. Rp. 500.000,-

D Di atas Rp. 500.000 -

0 Ya 0 Belum
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Tentang Kepuasan Bapak/lbu
Terhadap Produk, Harga dan Kualitas Layanan

Bagian ini ingin mengetahui ke

1 me puasan Bapak/Ibu terhadap produk, harea dan kuali
layanfm yang dlob.enkan oleh Matahari. Bapak/Ibu dipersilahkan memil%h :angka:1 :;s
sesuai dengan pilihan Bapak/Ibu pada setiap pernyataan. T

Beri tanda cek (v') di kolom: 1, Jika Bapak/Ibu SANGAT .TIDAK PUAS;
2. Jika Bapak/Tbu TIDAK PUAS;

3. Jika Bapak/Ibu CUKUP PUAS;
- 4. Jika Bapak/Ibu PUAS
- 5. Jika Bapak/Ibu SANGAT PUAS

11213145

1 | Kualitas Produk [ ]

2 | Model Produk

3 Kelengkapan Warna Produk

4_| Kelengkapan Ukuran Produk

5 | Kelengkapan Merek Produk

1 | Harga Produk

1 | Keramahan Karyawan [ ]
Sopan-Santun Karyawan

3 Kepedulian Karyawan Saat Menjawab Pertanyaan
Bapak/Ibu

4 Perhatian Karyawan Saat Bapak/Ibu Memertukan
Bantuan

5 | Pemahaman Karyawan Tentang Produk

6 | Kecepatan Layanan Saat Mengambil Barang

7 | Kebersithan & Kerapihan Berpakaian Karyawan

8 | Kecepatan Layanan di Kasir

9 | Keteraturan Antrian di Kasir

10 | Keamanan Ruang Toko

11 ] Dekorasi Ruang Toko

12 ] Pencahayaan Ruang Toko

13 | Musik Ruang T oko

14 || Kesejukan Ruggloko

15 | Kebersihan Ruang Toko

16 | Kebersihan Kamar Ganti

Terima kasih atas partisipasi aaqu{lbu -
Yang telah mengisi dan melengkapi Kuisioner ini.-

3



Crosstabs

Case Processitg Summary

Cases
Valid Missing Tutal
N Percent N Percent N Percent
MENBLERSH * GENDER fiien THH61 £19 i ey Hik) it a0,

MEMBERSHIP * GENDER Crosstabuiation

MEMBERSHIP Statistics GENDER Total
o . S man woman

Counl 48 £32 At

member %% within MEMBERSTHP 46% P O

. o % of Total 4.8% 45, 2% 30, (%

MEMBERSILIP Count 397 103 500

non-member  § % within MIXMBERSHIP 79.4% 26% I

% of Total 39.7% 10.3% 3t0%

Count o

%% within MEMBERSHIP HIO 0%

o of T ) (10

e e L Pl nd 1A



Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
VYalidl Missing Total
N Percent N Percent N Percent
MEMBERSH * AGE 1000 | 100,0% ] 0% o | 1060.0%

MEMBERSHIP # AGE Crosstabulation

- g - o AGE
MEMBERSH!P . _ Statl_s_._tjc.s - 527 25.34 |35 | >4 Tutal
Count 214 191 69 26 300
Expecled Count 2175 | 1873 560 | 200 | suovll
member o= FMBERSHIP | /2.8% | 38.2% | 13.8% | 5.2% (10007 |
e % of Total 2145 | 19,4% | 69% | 2.06% | 30.0%
MBMBLRSHIP Count 221 | 14 63 | 32| 00
not- Eapected Count 2173 1875 66,01 2901 3000
member | 9 within MEMBERSHIP | +4.2% | 36.8% | 12,6% | 6.4% |100.0%
% of Total 22 1% | 184% | 6.3% | 3.2% | 56.0%
Count 435 | 375 32 ss | 1000
_ Expected Count W50 | 3750 | 1320 ] sso | lomol
fotal % within MEMUERSHIP | 43.5% | 37.5% | 13.2% | 5,8% |100.0%
07 oo 43 46 317 397 2y, y %6 L

v entD W Basudd 704



Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Totud
o Percent N Percent N Percent
MLEMBERSEH * " . o g
. { o it} it
OCCHPAT 110 110 0% '} % it 166G

MEMBERSHIP * OCCUPATION Crosstabulation

. o rm1D M Basurd 2004

OCCUPATION
: ke Pelajar/ . o e thu TFotal
MEMBERSHIP Statistics - .| Karya- | Wira- Profe- )
. - S - { Maha-si , . o Rumah-
: : wan swista sional )
' swa fangga
Count 139 42 34 30 i49 300
pome [oow/mstp | 276% | 8% | 68% 4 7% | 29.8% 100,0% n
MiMe | FororTowml | 15.9% | i4.2% | &4% | 3,60 | 149% | 30.0%
BER- Count 180 103 47 4 126 sop |l
SHIP PO o mash 36.0% | 206% 9,4% 8.8% 25.2% 100,0%
mem- | % w/ mshp
ber % of Total I5,0% 10,3% 4, 7% 4,4% {12.6% i (%
Count 319 245 &7 50 273 TEH0
Total % w/ mshp 31.9% 24.5% 8.1% 8,04% 27.53% | 100.0%
1, " 1, 24 JG [ , L s



Crosstabs

Case Processing Summary

Cuses
Valid Missing Totul
N Percent N Percent N Percent
MEMBERSH * SPENDING 1060 | 100,0% { R 13t 1M1,

MEMBERSHIP * SPENDING Crosstabulation

1o e B M Daeyid { 2004

SPENDING
Lo L - o ) < R[}.ZSI -
.1 § - Attt i _ T
MEMBERSH Statisties Rp.2s0 | M- ppsee | T
: . Rp.500 .
ribu . ribu
. ribu _

Count 186 63 39 300

Expected Count 3933 756 35,5 300.0

member e e p = o —
% vithin MEMBERSHIP | 79.2% | 13.0% | 7.8% | 1o0.0% |

% of Total 39.6% 635% | 39% | 50.0%

. N

MEMBER SHit Count 391 77 32 300

non- Expected Count 3933 71,0 355 | 3000

member | % within MEMBERSHIP | 78,2% | 154% | 6.4% | 100.0%

% of Total 39,1% 77% | 124 | 30,0%

Court 787 42 71 1000

Expected Count 787.0 2.0 7L | i000.0

Total % wilhin MEMBERSHIP | 78,7% | 14,2% | 7.1% | 100,0%

0 : ) 4 g



Crosstabs

(Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
MEMBIRSH * VISITFRQ 1000 100.0% it a2 1000 10 1%

MEMBERSHIP * VISIT FREQUENCY Crosstabulation

: o C ' ¥YISIT FREQUENCY
MEMBERSH[P . Statistics i kali 2 kali 3 Kali >3 kali Total
LT | sebulan { sebulan | sebulan | sebulun
Count 38 68 30 364 3
member ¢ % within mbrshp 7.6%% 13.6% 6,09 728% | 100,0%
MEM- % of Total 3.8% 6,8% G0% | 364% | 30.0%
gfﬁi Count 205 119 102 74 000
non- % within mbrshp 10% | 238% | 204% | 145% | 100.0%
metriber % of Total 20,5% 119% 10,2% T A% J0.64%
Count 243 187 132 438 T}
Total % within mbrshp 18,7% 13,2% 43.8% | 1U0,0%
¢ 2, 7 Wil mg g'r,v "

a0 0N Rasyid /2004



Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Vilidd Missiny Total
N Percent Percent N Percent
MEMBIRSH * PRICE 100} 10, 0% i 1% 1 110 1%,
MEMBERSH * PRICE Crosstabulation
PRICE
tidak puas | cukup puas pusts sangat puas Total
Count 166 260 135 3 Jtirt
membr Expected Count /53,0 19335 | 1490 75 | son
MEMBERSH Count 146 {87 163 4 K1
non-member Expected Count 71530 1935 149,04 4.3 300,0
Count 36 387 298 g HEL
Total Expected Count 06,0 387.0 208 0 9.1 2001 1
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 35819 3 282
N of Valid Cases oM

I B a i T |




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Tuotal
N Percent N Percent N Percent
MEMBERSIT* S PROD 1000 i, 0% fl R Ty Tt 4,

MEMBERSHIP * PRODUCT Crosstabulation

Chi-Square Tests

 Stafisties

df

Value

Asymp. Sig.
{2-sided)

bt

A8

Pearson Chi-Square

-

3414

Ao m kA Desnd D00

o ' , gt PRODUCT
MEMBERSHIP Statistics - : - Total
: _ : tidak puas | cukap puas puas
5 Count 25 363 10 so0 4|
MEM- member Expected Count 320 3820 1006, 36140 |]
S Count 39 359 102 St
SHI non-member - . :
Expected Count 320 3624 1061 3000
Count o4 724 212 1iif)
Total : 1.




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases _
Valid Missing Total
N Pereent N Percent N Percent
MEMBERSH * S8ER QUA 1000 100,01 { R 1000 [iH 1%

MEMBERSHIP * SERVICE QUALITY Crosstabulation

MEMBERSHIP _ Statistics was Total
. puas puas p
Count 25 436 39 i
Mlj“M' member Iixpeeted Count 340 4380 I8 3000
BER- Count 43 420 37 30
SHIP non-member - , 5 — -
Expected Count 34,0 4280 38,0 S(H3 0 ||
Cournt 68 836 76 1060

Chi-Square Tests

Statistics

Value

Jdf

Asymp. Sig.
(2-sided)

Pearson Chi-Square

3116

b

77

T

v - e m bl Decrnd P




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Pereent N Purcent
MEMBERSIT * SER QUA 1onn i 0% o 1% ML 16600

MEMBERSHIP * S‘E.RVICE QUALITY Crosstabulation

B SERVICE QUALITY
MEMBERSHIP _. Statistics tidak cukup Total
- } puas puas puas

Count 25 434 39 30t

MEM- metuber Expected Count 340 428,00 38,0 SiHi 0

?ﬁ% member o0 43 420 37 500
Expected Count 340 42850 380 St 1) “

. Count 68 836 76 106H)
Total T = S ﬂ

Chi-Square Tests

e et Asymp. Sig.
Sta;xstlgs » Yalue df Q2-sided)
Pearson Chi-Square 3116 2 77

Teers 57 /R M. Rasyid / 2004




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Vilid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
MEMIBBERSH * SER (QUA pjele] 100.0% i e 1061 10 0%,

MEMBERSHIP * SERVICE QUALITY Crosstabulation

. MEMBERSH{P

Statistics

Total

member

Count

300

Expected Count

3000

non-member

Count

3N

Expected Count 1, £325.0

30610

Count 836

1000

Chi-Square Tests

N Asymp. Sig.
Stﬁtistics ) Value | df (2-sided)
Pearson Chi-Square ste | 2 077 |

e b d Pl TTHYLA




Crosstabs

Case Processing Summary

Cuases
Valid Missing Tatal
N Percent N Percent h Percent
MEMBERSH * AGLE 100 .04 fl % 100t 100.6%5
MEMBERSHIP * AGE Crosstabulation
G AGE
MEMBERSH]P Statistics s T 2533 [ 3534 | >4 Total
Count 24 19! i3 26 300
member Expocted Count | 2175 | 1875 | 660 | 290 | 5000
ME 3 ' S - — —
MBERSHIP b Counl 221 154 61 iz 360
non- MEMOST I pected Coumt | 27,5 | 1875 | 660 | 29.0 | 5000
Total Count 435 375 132 38 TEHi}
tola Expected Count 4330 RYARL j32.10) 8.0 1

Chi-Square Tests

. Asymp.
Statistics Value df Sig.
(2-sided)
Péarson Chi-Square 1,137 3 768
N of Valid Cascs 1000

Tace CFIRM. Rasvid f 2004




Crossta bs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
i . N Percent N Pereent N Percent
MEMBERSII * GENDER 10010 100.0% {i i i 100 (1%,
MEMBERSHIP * GENDER Crosstabulation
MEMBERSHIP Statistics CENDER 1 1)
o man woman
Count 48 432 300
member Fxpected Count | 2223 | 277.5 | 300.0
EMBERS . - ——
M FRSHIP ber Count 397 103 300
ROT-MENBCT [ pected Count | 2225 | 277.5 | 3000
Fotal Count 443 335 fuaMi
o Expected Count | 445.0 | 5350 | Jout
Chi-Square Tests
o Asymp.
Statistics - Value df Sig.
: (2-sidedy
Pearson Chi-Square 493,171 ! 000
N of Valid Cases 1060
Symmetric Measures
Statistics Value | Approx. Sig.
Nominat by Cramer's V 702 00
Nominal
N of Valid Cases 1000

g

100 A




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Yalid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
MEMBERSH * »y L
SPENDING Fennt T (0% 1] G {0} IR

MEMBERSHIP * SPENDING Crosstabulation

SPENDING
. ' < Rp.251 S
MEMBERSH{P _Stg;t_ish.;s__::_.:_ Rp.250 ribu - Rp.500 Total
o | ribu | RS0y
- ribu
Count 396 53 30| 500
MEM- | member Expocted Count | 393,35 710 R
Eirﬁ, _ Count 391 77 32 1 500
mon-member g d Count | 2943 | 710 | 355 | s000
Count 787 42 it Hile]
Total Expected Count_|_787,0 | 1420 710 1 1000,0
Chi-Square Tests
Asymp.
Statistics . Value | df Sig.
R (2-sided)
Pearson Chi-Square 1.736 | 2 20
N of Valid Cases 1000

Tesis 52

R M Rasyd / 2004




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Yalid Missing Tital
N Percent N Pereent N Pereent
MEMBERSH * VISITFR(Q 1000 100.0% f} 1% T 16043 415,

MEMBERSRHIP * VISIT FREQUENCY Crosstabalation

Tesis §2 /R M. Rasyid / 2004

- L . VISIT FREQUENCY
., MEMBERSHIP - - - Statisties Tkali | 2kali | 3kati | >3kahi | Total
. : sebulan | sebulan | sebulan { sebulan '
meuber Count 38 68 30 364 500
ks
E’E&f{' Expected Count 1215 935 660 | 2100 | 5000
ount )5 9 42 7 SO
S[-HP 11011—1118]111361' (:Oun " 2[ J_ Ij I i 7 3
Fxpucted Count 1215 93,5 66,0 2090 | 5000
Total Count 243 187 132 118 | 1000
Expected Count 2430 187.0 1320 | - 4380 | Hodeo
Chi-Square Tests
o S Asymp.
- Statisties. .| Value df Sig.
S T (2-sided)
Pearson Chi-Square 358 960 3 00
N of Valid Cases 1000
Symmetric Measures
 Siatisties Value | Approx. Sig.
Nominal by Cramer's V H00 008
Nominal
N of Valid Cases 1000




