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KUESIONER PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN NILAI

PELANGGAN TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN DI TOKO

ELEKTRONIK BINTANG BARU DI DESA KREGENAN KEC.

KRAKSAAN
Identitas Responden
Nama
Usia ca. 20 — 25 tahun c. 31 — 35 tahun

b. 26 — 30 tahun

e. > 45 tahun
Jenis kelamin : a. Perempuan
Pekerjaan - a. Petani

b. Wiraswasta

Seberapa sering : a. 1 - 5 kali

b. lebih dar1 5 kali

Petunjuk pengisian

d. 36 — 40 tahun

b. Laki-laki
¢. Pegawai

d. Tbu Rumah Tangga

Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi

yang ada dengan memberikan tanda (v ) pada pilihan jawaban yang tersedia.

Keterangan :
Jawaban Skor
Sangat setuju 5
Setuju 4
Kurang setuju 3
Tidak setuju 2
Sangat tidak setuju 1




Variabel Kualitas Layanan(X1)

NO

Pernyataan

Jawaban

| STS

TS

KS

S

SS

Bukti fisik

3

4

kondisi ruangan di toko elektronik bintang
baru tertata rapi

dan bersih

penampilan dari karyawan toko elektronik
rapi

: produk- _produk yang dij_ual 1e1_1gka_1__)
Reabilitas

Karyawan toko elektronik bintang baru sigap
dalam melayani konsumen

karyawan toko elektronik dapat memberikan
layanan sesuai dengan

kebutuhan konsumen

pelayanan karyawan toko elektronik bintang
baru tepat waktu

Pelayanan karyawan toko elektronik 1_)i11j[ang “
baru tepat waktu

karyawan menginformasikan atan
menawarkan promo- promo

yang ada di toko elektronik bintang baru

karyawan toko elektronik bintang baru
tanggap dalam menjelaskan

produk yang tidak di ketahui olek konsumen

Jaminan

10

merasa aman dan aman dalam berenteraksi
di toko elektronik

bintang baru

11

semua kebutuhan yang dicari konsumen
selalu ada

12

karyawan toko elektronik bintang baru tidak
pernah lupa memberikan
struk belanja pada konsumen

Empati

13

Karyawan toko elektronik bintang baru
melayani dengan ramah

14

karyawan toko elektronik bintang baru
memberikan sapaan

kepada konsumen




15

karyawan toko elektronik bintang baru
memberikan perhatian

individual kepada para konsumen
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Variabel Nilai Pelanggan (X2)

bintang baru sesuai dengan kemampuan daya beli saya

= Jawaban
NO Pernyataan Ts | ks | s
Nilai produk 2 3 4
memiliki berbagai model produk elektronik yang
1 | menarik
2 | produk lengkap dengan buku petunjuk pengguna
3 | produk memiliki garansi resmi
nilai pelayanans i . SRl
4 | pelayanan yang diberikan memuaskan
5 karayawan mampu menjawab pertanyaan dari
konsumen - v -
6 | karyawan selalu ramah terhadap konsumen =
nilaipersonil o [ i
Pelayanan karyawan toko elektronik bintang baru tepat
7 | waktu
karyawan menginformasikan atau menawarkan promo-
8 | promo
yang ada di toko elektronik bintang baru
karyawan toko elektronik bintang baru tanggap dalam
9 | menjelaskan
produk yang tidak di ketahui olek konsumen
nilai citra 2 3 4
Puas dalam membeli produk yang dijual pada toko
10 | elektronik
bintang baru
11 | Pelayanan yang ramah
13 Peduli pada konsumen
Harga moneter 2 3 4
Harga yang ditawarkan pada toko elektronik sebanding
13 | dengan manfaat
yang di rasakan konsumen
14 Saya merasa harga yang ditawarkan di toko elektronik




dengan kemampuan daya beli saya
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15

harga produk yang ada di toko elektronik bintang baru
wajar

di bandingkan dengan hasil yang di dapatkan
konsumen

Kepuasan pelanggan ( Y)

Keamanan

memberikan rasa aman ketika berbelanja

Saya percaya bahwa toko elektronik bintang baru

Adanya jaminan ( garansi ) pada konsumen
Adanya persetujuan dalam pen 1
pribadi

. Saya dapat Iﬂenem_- Pragul
dengan cepat

Saya percaya toko elektronik bi
bertanggung jawab

Karyawan berpen

Karyawan tanggap akan

konsumen

Karyawan mampu memberikan yang' terbalk untuk




Lampiran 6 tabulasi Jawaban Responden
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No Nama Umur Jenis kelamin Pekerjaan Berapa kali ke toko
1 Bairi Lebih dari 45 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
2 Yusrotifa 31- 35 tahun Perempuan | lbu rumah tangga 1-5 kali
3 Hasim 36- 40 tahun Laki- laki Wiraswasta 1-5 kali
4 Sumarni 36- 40 tahun Perempuan Petani Lebih dari 5 kali
5 Maimunah 26- 30 tahun Perempuan | lbu rumah tangga 1-5 kali
6 Moh Holit 31- 35 tahun Laki- laki Wiraswasta 1-5 kali
7 Husnan 31- 35 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
8 Eva Yulia Anggraini 20- 25 tahun Perempuan Wiraswasta Lebih dari 5 kali
9 Sumiati Lebih dari 45 tahun | Perempuan | Ibu rumah tangga 1- 5 kali
10 Sugiono 36-40tahun Laki- laki. Petani Lebih dari 5 kali
11 Hasan Saiful Rizal 26 30 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
12 Masruroh 31-35tahun Perempuan | Ibu rumah tangga 1- 5 kali
13 Yuyun fitria 31- 35 tahun Perempuan Wiraswasta 1- 5 kali
14 Akhmad Husen 36- 40 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
15 Nur Halila 31- 35 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga 1- 5 kali
16 Hermanto 36- 40 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
17 Cantrik 36- 40 tahun Perempuan Petani Lebih dari 5 kali
18 Suhan Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
19 Sulhan Lebih dari 45 tahun Laki- laki Pegawai Lebih dari 5 kali
20 Maryam Lebih dari45 tahun | Perempuan | Ilbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
21 Fitria Anggreani 20- 25 tahun Perempuan | lbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
22 Putri Handayani 20- 25 tahun Perempuan Wiraswasta Lebih dari 5 kali
23 Siti Lebih dari 45 tahun | Perempuan | Ilbu rumah tangga 1- 5 kali
24 Ahmad Soni Irawan 26- 30 tahun Laki- laki Wiraswasta 1- 5 kali
25 Mutmainnah 26- 30 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga 1- 5 kali
26 Juma'an Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
27 Abdul Rohim 36- 40 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
28 Sunnatul Umaro 31-35tahun Perempuan | Ilbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
29 Muhro Lebih dari 45 tahun | Perempuan | Ilbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
30 Syamuri Lebih dari 45 tahun Laki- laki Pegawai Lebih dari 5 kali
31 Nur Hamzah Lebih dari 45 tahun | Perempuan | Ilbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
32 | Muhammad Zaenal Arifin 26- 30 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
33 Aisyah 26- 30 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
34 Sanito 36- 40 tahun Laki- laki Petani 1- 5 kali
35 Busri Wahyuni 36- 40 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
36 Suhaena 36- 40 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
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37 Sholihin 26- 30 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
38 26- 30 tahun Laki- laki Wiraswasta 1- 5 kali
39 Tomar 31- 35 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
40 Luluk 36- 40 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
41 Nur Suhud 36- 40 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
42 Zaini 31- 35 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
43 Fadila 36- 40 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
44 Muradi Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
45 Khoirur Rojikin 31- 35 tahun Laki- laki Wiraswasta 1- 5 kali
416 Raudatul Jannah 26- 30 tahun Perempuan Wiraswasta 1- 5 kali
47 Rukmini Watik 31-35tahun Perempuan | Ilbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
48 Samsukdin 36- 40 tahun Laki- laki Wiraswasta 1- 5 kali
49 Hidayati 36- 40 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga 1- 5 kali
50 Jamhuri 36- 40 tahun Laki- laki Wiraswasta 1- 5 kali
51 Siti Lestari 31- 35 tahun Perempuan | |bu rumah tangga 1- 5 kali
52 Abd Agus 36- 40 tahun Laki- laki Pegawai Lebih dari 5 kali
53 Fadila 31- 35 tahun Perempuan Wiraswasta 1- 5 kali
54 | Sholahuddin Al- Ayyubi 20- 25 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
55 Sofiyah 20- 25 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga 1- 5 kali
56 Suminten Lebih dari 45 tahun | Perempuan | Ilbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
57 Eva Rohmawati 20- 25 tahun Perempuan | |lbu rumah tangga 1- 5 kali
58 Krisnawati 31- 35 tahun Perempuan Wiraswasta Lebih dari 5 kali
59 Rebot Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani 1- 5 kali
60 Suiba 31-35tahun | Perempuan Wiraswasta 1-5 kali
61 Abd Padik Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani 1- 5 kali
62 Nailul Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
63 Thorig Ubaidi 20- 25 tahun Laki- laki Pegawai Lebih dari 5 kali
64 Fikriyatul Ahidah 20- 25 tahun Perempuan Pegawai Lebih dari 5 kali
65 Romlah 36- 40 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
66 Miswar Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
67 Abdul Wafi 36- 40 tahun Laki- laki Wiraswasta 1- 5 kali
68 Serly Agustin N 36- 40 tahun Perempuan | Ilbu rumah tangga 1- 5 kali
69 Haryarti Lebih dari 45 tahun | Perempuan | Ibu rumah tangga 1- 5 kali
70 Wahid Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani 1- 5 kali
71 Sarep 36- 40 tahun Laki- laki Petani 1-5 kali
72 Susi Wahyuni 26- 30 tahun Perempuan Pegawai 1- 5 kali
73 Huzayma 20- 25 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
74 Lukman 20- 25 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
75 Samsul Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
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76 Sugi 26- 30 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
77 Faiza 31- 35 tahun Perempuan | lbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
78 Juarna Lebih dari 45 tahun | Perempuan | Ilbu rumah tangga 1- 5 kali
79 Anila 36- 40 tahun Perempuan Wiraswasta 1-5 kali
80 Debby Apriliana M.w 20- 25 tahun Perempuan Pegawai 1- 5 kali
81 Aminullah Lebih dari 45 tahun Laki- laki Wiraswasta 1- 5 kali
82 Cantri 36- 40 tahun Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
83 Juari Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani 1- 5 kali
84 Mashuri Lebih dari 45 tahun Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
85 Umi kulsum 36- 40 tahun Perempuan | lbu rumah tangga 1- 5 kali
86 Umi Mardiana 31-35tahun Perempuan | Ilbu rumah tangga 1- 5 kali
87 Turmudi Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani 1- 5 kali
88 Syahroni 31-35tahun | Laki- laki Wiraswasta Lebih dari 5 kali
89 Moh Irham Masruri 20- 25 tahun Laki- laki Pegawai Lebih dari 5 kali
90 Sutikno Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
91 Siti Hajar 31- 35 tahun Perempuan | lbu rumah tangga 1- 5 kali
92 Khafiyah 36- 40 tahun Perempuan | lbu rumah tangga Lebih dari 5 kali
93 Sukar Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
94 Abdurrosi Lebih dari 45 tahun Laki- laki Petani Lebih dari 5 kali
95 Junaidi 36- 40 tahun Laki- laki Petani 1- 5 kali
96 Santi Lebih dari 45 tahun | Perempuan | Ibu rumah tangga Lebih dari 5 kali
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VALIDITAS X1

Correlations

81

SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO(SO|SO|SO|SOA| SK
AL|AL[AL|AL|AL|AL|AL|AL|AL|{AL|AL|AL|[AL]AL|L15|OR
112134567 |8]9|10]11|12]13( 14 TO
TAL
Pears
on 38| .48(.31(.32| .37 .38]| .26| .34| .27| 42| .25] 19| .22| .301| .70
Correl 1 6™| 8| 6”974 2| Wl 2| 67| 97| 0"| 2 7 "l 2"
SOA ation
L1 Sig.
.00|.00|.00|.00|.00(.00|].01|.00|.00|.00(.01].086|.02 .00
:;ed) oy of 2 1| ©f o of 1| 6| O 4] 1| & 003 0
N 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96
Pears
on .38 32| 48| 09| 27| 7| 27| 09| 29| 49| 13| 26| .36 | .318| .58
Correl | 6" 1 S| Sl " "1 | 3" 2" 1" "l 8"
SOA ation 1
L2 Sig.
.00 .00|.00].35|.00|.97]|.00|.37|.00|.00].19(.01] .00 .00
::i-led) 0 1"=/a 91 6| 1] 6| &) 3 O o] O 002 0
N 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96
Pears
on 481 .32 39].19(.16] .23 .12 .02| .20 .30| .23 .11 .23 .55
Correl | 87| 3" ! 27 9 8| 1| 8| 3| 5| 0 13 4"
SOA ation
L3 Sig.
(- .001| .00 .00].05(.10].01].21|.78| .04 .00].02| .26 .02 oo .00
tailed) ol 1 0] 9 91 5| 4| 9| 2| 3| 5| 4 0
N 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96
Pears
SOA on 311 .48 .39 .24 .32|.04(.22].08(.28).31| .06 43|.26( .320| .58
L4 Correl | 67| 17| 27 1 9| 8 5| 1| 9| 77| 6" 5] 97| O "l 5"

ation




SOA
L5

SOA
L6

SOA
L7

SOA
L8

SOA
L9

Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl

ation

.00

96

.32

.00

95

.37

.00

96

.38

.00

96

.26

.01

96

)

.00

96

.09

.35

95

27

.00

96

.00

97

96

27

.00

96

.09

.00

96

.05

95

.23

.01

96

.21

96

.02

96

24

.01

95

.32

.00

96

.04

.66

96

22

.03

96

.08

.01

95

95

.07

95

.14

95

.32

.00

95

.00

96

.07

95

96

.23

.01

96

.20

.04

96

.04

.66

96

14

95

.23

.01

96

96

.20

96

.03

96

32

.00

95

.20

.04

96

20

96

96

.08

.38

96

.26

95

.00

96

.08

43

96

.00

96

15

95

22

.02

96

.00

97

96

.01

90

96

.04

.00

96

.26

.00

95

.31

.00

96

.28

.00

96

.20

—_

96

.14

.53

95

.09

95

.06

95

.23

95

.30

.00

96

.01

92

95

40

.00

96

21

.03

96

.34

.00

96

.01

96

.02

.79

95

.33

.00

96

.21

.03

96

.05

.62

96

.31

.001

96

148

151

95

A75

.088

96

120

246

96

415

.000

96

210

.00

.31

.00

.48

.00

.00

42

.00

.39

82

96

95

96

2

96

96




SOA
L10

SOA
L 11

SOA
L12

SOA
113

SOA
L14

Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl

ation

.00

96

27

.00

96

42

.00

96

25

.01

95

.06

96

.22

37

96

.29

.00

96

49

.00

96

95

.26

.01

96

.36

.78

96

.20

[{e]

96

.30

.00

.23

.02

95

.26

96

.23

.38

96

.28

.00

96

31

.00

96

.06|.

53

95

43

.00

96

.26

.26

95

.15

95

.26

.00

95

.08

95

.01

.92

95

.02

66

96

22

.02

96

31

.00

96

95

40

.00

96

33

.00

96

.00

.97

96

.28

.00

96

.06

95

.21

.03

96

.21

43

96

.01

90

96

.20

.04

96

23

95

.34

.00

96

.05

96

w

.67

96

14

.30

.00

95

96

.31

87

96

96

.09

96

.20

.05

95

.26

.01

96

.09

96

96

.06

95

.24

.01

96

.22

.00

95

.20

.05

95

.06

95

95

.28

95

.21

96

.26

.01

96

24

.01

96

.28

95

96

27

.00

96

.07

96

.22

.02

96

.21

.03

95

27

.00

96

.040

96

203

048

96

415

.000

96

A17

.258

95

510

.000

96

180

83

.00

96

42

.00

96

.59

.00

96

43

.00

95

.52

.00

96

.53




84

25, .02].00|.02|.01(.79|.00|.03].62].00|.07].02|.03|.00 .00
i:i-led) 6| 0| 4 1| 2| 1| 4| 7| 2| 6| 6| 5| 8 0 0
N 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96
Pears
on .30].31| .13 .32 .14 17| .12] 41| .21| .20] .41| .11 .51] .18 .51
Correl | 17| 8" 0" 8 of 57| o 3|57 7|0" ! 2"
SOA ation
L15 Sig.
.00].00|.19|.00(.15|.08(.24].00|.04| .04]|.00|.25| .00 .08 .00
::i-led) 3] 2 11 1| 8| 6| o] o 8| 0| 8| O] O 0
N 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96
Pears
on 70| .68|.55| .58 .31 | 48| .44 | 42| .39| 42] .59| 43| 52| .53 512
sKo Correl | 27| 87| 47| 57| 87| 97| 8" 5°| 4™ 7"| 8"| 77| 0"| 9" 1
R ation
TOT Sig.
A 2 .00].00|.00|.00|.00|.00f.00]|.00].00|.00|.00|.00|.00].00 P
tailed) ol oy of o 2f o o| O O] O Of Of Of O
N 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 95| 96| 96| 96| 96
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
VALIDITAS X2
Correlations
SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SO|SOA| SK
AL | AL | AL | AL |AL| AL |AL|AL|AL|AL|AL|AL|AL|AL|L15]|OR
112 (34 |5|6 |7 |89 |10[11(12(13| 14 TO
TAL
Pears
on i 36|.30].01].38|.15].11|.12|.20| .35 .22| .20 | .22| .16| .353| .48
Correl g7 17 3| 9" 1 g7 9% 7| 87 ¥ b
soA ation
L1 Sig.
00|.00|.90]|.00|.12|.28|.21|.04| .00 .02|.04].03] .09 .00
i;ed) o| 3| 1| o| 8| 1| 4| 5| of 6| 4] 1] 9 s 0
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96




SOA
L2

SOA
L3

SOA
L4

SOA
L5

SOA
L6

Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

.36

.00

96

.30

.00

96

.01

.90

96

.38

.00

96

96

96

41

.00

96

.08

40

96

31

.00

96

.05

59

96

41

.00

96

96

.09

.39

96

.26

.01

96

.36

.00

96

.08

40

96

.09

.35

96

96

27

.00

96

44

.00

96

.31

.00

96

.28

.01

96

96

.35

.00

96

.05

.59

96

.36

.00

96

44

.00

96

%

.00

96

96

.06

.56

96

.07

.45

o

96

.35

.00

96

.07

96

.28

.00

96

22

.02

96

.09

37

96

.01

.88

96

.20

[}

96

.22

Q3

.28

96

.21

.03

96

.05

96

96

.28

.00

96

24

.01

96

.29

.00

96

.01

.91

96

.14

96

27

.00

96

.45

.00

96

.21

96

.29

.00

96

.07

96

.20

.05

96

.25

.01

96

.40

.00

96

.07

96

.30

.00

96

.30

96

33

.00

926

.22

.03

96

.24

.01

96

.25

.01

96

.30

.00

96

.29

.00

96

310

.002

96

.282

010

96

216

.035

96

327

.001

96

331

.001

96

.30

.00

.00

.29

.00

.55

.00

43

.00

85

96

=

96

96

96

96



SOA
LT

SOA
L8

SOA
L9

SOA
L10

SOA
L 11

Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N

.28

96

.21

96

.20

96

.35

.00

96

.22

.02

96

.06

.56

96

.07

96

.20

.04

96

96

.01

91

96

96

.28

.00

96

.03

96

96

14

96

.07

45

96

22

.02

96

.28

96

.28

.00

96

27

.00

96

.07

(e}

96

.09

.37

96

.21

.03

.24

.01

96

.45

.00

96

.35

.00

96

.01

.88

96

.05

96

29

.00

96

21

.04

96

.33

.00

.32

.00

96

.24

.01

96

24

.01

96

96

.28

96

.00

97

96

.01

85

96

.33

.00

96

96

.09

.33

96

.00

96

32

.00

96

.00

97

96

.09

95

96

96

.35

.00

96

.24

.01

96

.01

.85

96

.00

96

.35

.00

96

96

.38

.00

96

.07

96

.33

.00

96

.27

.00

96

.06

96

23

.01

96

.06

53

96

.06

96

.09

.35

96

.30

926

.24

.01

96

.06

96

.37

.00

96

.07

96

96

194

.058

96

.207

043

96

267

.009

96

.309

.002

96

198

.054

96

.35

.00

.08

.37

.00

.50

.00

.50

.00

86

96

96

96

96

96



SOA
L12

SOA
L13

SOA
L14

SOA
L15

SKO

TOT

Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)
N
Pears
on
Correl
ation
Sig.
(2-
tailed)

.20

=

96

.03

96

.08

96

.35

.00

96

.48

.00

.29

.00

96

96

22

.03

96

31

.00

96

.30

.00

.07

96

.07

96

.24

.01

96

.26

.01

96

.00

.20

.05

96

.30

.00

96

.25

.01

96

21

.03

96

.29

.00

.25

.01

96

.30

96

.32

.00

96

.55

.00

40

.00

96

33

.00

96

29

.00

96

:38

.00

96

43

.00

.38

.00

96

.24

.01

.05

96

.35

.00

.07

96

.06

o3

96

.06

96

.20

.04

96

.08

.33

.00

96

37 .

.00

96

.26

.00

96

.37

.00

27

.00

96

.09

.35

96

.07

96

.30

.00

96

50

.00

.06

96

.30

96

.05

96

.50

.00

96

.40

.00

96

.28

.00

96

.37

.00

96

S,

.00

40

.00

96

96

21

.03

96

22

.02

96

32

.00

.28

.00

96

.21

.03

96

96

.28

.00

96

.37

.00

373

.000

96

.226

027

96

.286

.005

96

96

431

.000

.00

.32

.00

.37

.00

43

.00

87

S

96

96

96

96
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| N | 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96|

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

VALIDITAS Y

Correlations

SOA | SOA | SOA | SOA | SOA | SOA | SOA | SOA | SOA | SKOR
L1 L2 L3 L4 L5 L6 | L7 L8 LS | TOTA

Pearson
Correlatio 1| .170( -.082| .333"| .375" | .455™ | .384""| .360" | .464""| .603"

SOAL n

1 Sig. (2-
tailed)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Pearson
Correlatio 170 1].5467| .021| .306"|.330" | .330"| .219"| .419"| .597"

SOAL n

2 Sig. (2-

.097| .429| 001| .000| .000| .000| .0OO| .00O .000

.097 .000( .837| .002| .001| .001| .032| .000 .000
tailed)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Pearson
Correlatio | -.082| .546™ 1| .137| .203°| .222°| .141| .226"| .137| .442"
SOAL n
3 Sig. (2-
429 .000 184 .048| .030| .172| .027| .184 .000
tailed)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Pearson

Correlatio | .333™| .021| .137 1| .636™ | .274™| .308™| .310™| .289"| .530"
SOAL n

4 Sig. (2-
.001| .837| .184 .000| .007| .002| .002| .004 .000
tailed)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Pearson
Correlatio | .375™| .306™| .203"| .536™ 1].473"| .391"| 424" .397"| .693"
SOAL n
5 Sig. (2-
.000| .002| .048| .000 .000| .000| .000( .000 .000
tailed)

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96



SOAL

SOAL

SOAL

SOAL

SKOR
TOTA

Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N

455"

.000

96

.384"

.000

96

.360"

.000

464"

.000

96

.603"

.000

96

.330"

.001

96

.330"

.001

96

219

.032

96

419"

.000

96

597"

.000

96

222"

.030

96

A4

A72

96

226"

.027

96

37

4427

.000

96

274"

.007

96

.308"

.002

96

.310™

002

96

.289™

.004

.530"

.000

96

473"

.000

96

391"

.000

96

424"

.000

96

397"

.000

96

693"

.000

96

96

476"

.000

96

515"

.000

.698"

.000

96

.738"

.000

96

476"

.000

96

96

482"

.000

96

749"

.000

96

721"

.000

96

515"

.000

96

482"

.000

96

96

554"

.000

96

683"

.000

96

.698"

.000

96

749"

.000

96

.554"

.000

96

96

799"

.000

96

738"

721"

.683"

799"

89

.000

96

.000

96

.000

96

.000

96

96

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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UJI RELIABILITAS

REALIBILITAS X1
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha ltems
.813 15

REALIBILITAS X2
Reliability Statistics

Cronbach's N of

Alpha ltems
.807 15
REALIBILITAS Y

Reliability Statistics
Cronbach's N of

Alpha ltems
.820 9
UJI ASUMSI KLASIK
UJI HETEROKEDASTISITAS
Coefficients?
Model Unstandardized Standardize t Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 11.942 2.085 5.729 .000

KUALITAS
1 LAYANAN -.036 .034 -111] -1.052 296

NILAI

PELANGGAN -.116 .026 -470| -4.469 .000

a. Dependent Variable: ABS_Res




UJI MULTIKOLONIARITAS
Coefficients?

91

Model Unstandardiz |Standardize| T |[Sig.| Collinearity
ed d Statistics
Coefficients | Coefficients
B Std. Beta Toleranc | VIF
Error
6.90 1.92( .05
(Constant) 9 3.597 1 3
KUALITAS 4.98| .00 1.45
1 LAYANAN 295 .059 425 71 o .687 5
NILAI
PELANGGA | .212 .045 405 s s .687 1.45
N 1 0 5
a. Dependent Variable: SKOR TOTAL
UJI NORMALITAS
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstanda
rdized
Residual
N 96
Niia] Mean OE-7
Parameterszb St | 1.609586
Deviation 76
Most Extreme Abs_o_lute 112
Differences POS't'Ye 085
Negative - 115
Kolmogorov-Smirnov Z 1.129
Asymp. Sig. (2-tailed) .156

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




UJIHIPOTESIS

UJI REGRESI LINEAR BERGANDA

Coefficients?

92

Model Unstandardized Standardize T Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 6.909 3.597 1.921 .058

KUALITAS
1 LAYANAN 295 .059 425 4 987 .000

NILAI

PELANGGAN 212 .045 405 4 751 .000
a. Dependent Variable: SKOR TOTAL

UILT
Coefficients?
Model Unstandardized Standardize T Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 6.909 3.597 1.921 .058

KUALITAS
1 LAYANAN 295 .059 425 4. 987 .000

NILAI

PELANGGAN 212 .045 405 4.751 .000

a. Dependent Variable: SKOR TOTAL




UJIF
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ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Segress'o 284 783 2| 142392 53.804| .000°
L Residual 246.123 93 2.646
Total 530.906 95

a. Dependent Variable: SKOR TOTAL
b. Predictors: (Constant), NILAl PELANGGAN, KUALITAS LAYANAN

UJI DETERMINAN
Model Summary
Mode R R Adjusted R | Std. Error of
I Square Square the
Estimate
1 T328 .536 .526 1.627

a. Predictors: (Constant), NILAIFPELANGGAN,
KUALITAS LAYANAN
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