LAMPIRAN

LAMPIRAN 1

Kepuasan Pelanggan

Kualitas Pelayanan
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LAMPIRAN 2
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas Pelayanan 80 12 25 19.56 3.150
Kepuasan Pelanggan 80 10 20 14.65 2.766
Valid N (listwise) 80
$th, Error of e | Sig. F
Model] R Estimate Change
1 .5402 .000
a. Predictors: (Con
b. Dependent Variable:
Model
1 Regression .000P
Residual
Total |
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 5.370 1.657 3.240| .002
Kualitas
Pelayanan AT74 .084 .540| 5.670| .000 1.000| 1.000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 80
Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 2.32721018

Most Extreme Differences Absolute .073
Positive .073

Negative -.069

Test Statistic .073
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢°4

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance @

d. This is a lower bound'o

Model

1 (Constant)

Kualitas

Pelayanan

UNIVERSITAS!
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Coefficients®
T

a. Dependent Variable: A

Statistics

Collinearity

olerance

VIF

1.000

1.000

Kualitas Pelayanan

X1P.1 Pearson Correlation 1 .266"| .409™ 722"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .017| .000 .000

N 80 80 80 80 80 80

X1P.2 Pearson Correlation] .527" 1| .493"| .438™| .596™ .839"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000 .000

N 80 80 80 80 80 80

X1P.3 Pearson Correlation] .444"| .493" 1| .180| .370" 702"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .110| .001 .000

N 80 80 80 80 80 80

X1P.4 Pearson Correlation] .266°| .438"| .180 1| .530" .618™




Sig. (2-tailed) .017| .000| .110 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
X1P.5 Pearson Correlation] .409"| .596™| .370"| .530™ 1 789"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .001| .000 .000
N 80 80 80 80 80 80
Kualitas Pelayanan Pearson Correlation] .722"| .839™| .702™| .618™| .789" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000| .000
N 80 80 80 80 80 80
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
Y.P1| Y.P2| Y.P3| Y.P4| Kepuasan Pelanggan
Y.P1 Pearson Correlation 1| .409"| .330"| .548" 753"
Sig. (2-tailed) .000| .003| .000 .000
N 80 80
Y.P2 Pearson Correéle 761"
Sig. (2-tailed)
Y.P3
Y.P4

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of

.788

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

761

4




Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Mean = -1.16E-16
157 1 Std. Dev. =0.994
N=80

Frequency

~
.

— |

1
-3 -2 -1 1 2 3

Normal P-P Plot of Regression

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
o

0.8

0.2+
o
0o T T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 08
\Ui’.‘iifif Vi °il
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Regression Standardized Predicted Value



LAMPIRAN 3

INSTRUMENT PENELITIAN

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti yaitu menggunakan
penyebaran kuisioner. Kuisioner diartikan sebagai pengumpulan data dengan
menggunakan daftar pertanyaan/angket yang sudah dipersiapkan sebelumnya dan
diberikan kepada responden. Dimana responden memilih salah satu jawaban yang telah

disediakan dalam daftar pertanyaan. Bo Ilai angket yang ditentukan yaitu:

Sumber Data

Sumber data adalah sumber atat Ula data yang diperoleh. Sumber data
dalam penelitian ini yaitu data kuantitatif. Data kuantitatif dalam hal ini diperoleh melalui
penyebaran angket kuisioner yang terstruktur dan diukur menggunakan skala pengukuran

sehingga dapat dianalisis menggunakan metode analisis regresi.



KUSIONER

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA TOKO SAYUR
KITA MEDAN

Bapak/Ibu, Saudara/l responden yang terhormat, dalam rangka pengumpulan data
untuk sebuah penelitian dan kepentingan ilmiah, saya mohon kesediannya
menjawab dan mengisi beberapa pertayaan dari kuesioner yang diberikan di
bawabh ini.

l. DATAR
Responden ¥
a. 20 2 ».. h hin ',;
Lmawfbl:ivsmm«si

MU  b.D3 c.S1. ddS

. : NGISI
ila ; Iche %
tiap responden ha |pe g
Kete 6
: u

SS = (dlber

ge J
s = o \“cqrb'é‘rﬁﬁau 4)

a ka ggap sesuai.

KS = ang (diberi nilai
TS = Tidak Setuju OUNberY )
STS= Sangat Tidak Setwju_ (diberigifai 1)

Atas perhatian Bapak/lbu, Saudara/l responden yang telah membantu saya

dalam mengisi kusioner ini saya ucapkan terimakasih.



| DAFTAR PERNYATAAN

1). Kualitas Pelayanan

NO | PERTANYAAN | SS| S [KS|TS|STS

Indikator: Kehandalan (Reability)

Karyawan Toko Sayur Kita selalu

1 .
cepat dalam melayani pelanggan.

Indikator: Daya Tanggap (Resposiveness)

2 Karyawan selalu siap/tanggap

untuk dimintaigb

a-bedakan pelanggan
- ﬁes)

KS[ TS| STS

UALTTY
an berpenampilé
rapi dan bersih

Indikator: Minat untuk menggunakan produk

2 Kualitas produk Toko Sayur Kita

Medan sesuai dengan harapan

pelanggan.

Indikator: Merekomendasikan untuk menggunakan produk
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3 Kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk
kepada orang lain.

Indikator: Keyakinan

4 Kualitas produk toko sayur
kita menjadikan saya ingin
kembali berkunjung karena
yakin dengan kualitasnya.

000
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