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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm.m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ PRA KUESIONER PENELITIAN
- u
= =
=SalamSejahtera,
3T 3
2 2 Nama saya Terry, mahasiswi dari Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
=2
?ijumsam IImu Komunikasi dengan konsentrasi Marketing Communication. Saya sedang
W)
8 = o
gdﬁam?roses penelitian skripsi saya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
gKépuagan Pelanggan di Flix Cinema PIK Avenue Mall Jakarta” .
g2 @
gé gl'erkait dengan judul skripsi di atas, saya meminta ketersediaan saudara/i untuk
>0 g o
Emgmbgntu mengisi pra kuesioner penelitian saya ini. Kesediaan anda untuk mengisi
Qo =)
uesm%er ini sangat besar artinya untuk keberhasilan dari penelitian ini. Untuk
Q

ketersédiaan waktu dan informasi yang diberikan, saya mengucapkan terima kasih.
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Bérilah tanda silang (X) pada salah satu pilihan jawaban yang anda rasa sesuai.

1. Jenis kelamin :

aa. Pria b. Wanita
=

(s - .

ZEDomlsnl tempat tinggal :

)

»a. Jakarta Utara

=,

7]

nb' Jakarta Barat

:JoquIns uexingakuaw uep ueyWNULIUBW edugé_lm SN eAk

o
=¢. Jakarta Timur

. Jakarta Selatan

euLigju

e. Jakarta Pusat

f. Luar Jakarta
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%Mw a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _Q._:_A dan :E.mcm: suatu Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Pilihnlah jawaban yang sesuai dengan pertanyaan dibawah ini dengan
memberikan tanda centang ) pada kolom yang tersedia, dan terdapat S

jawaban, yaitu:

I
SKor 1 =STS = Sangat Tidak Setuju
Skor2=TS = Tidak Setuju

Q

1190qUINS uBMINgaAuaw Uuep ueyuiniuesuaw eduey (Ui sinl eAJey ynin

- Slg_)r 3=N = Netral
5 Sl'g:pr 4=S = Setuju
o Skor5=SS = Sangat Setuju
o A
= (0]
2. &
5 KUALITAS LAYANAN
R@ialﬁlity (Keandalan)
> 1 2 3 | 4 5
NO %, PERNYATAAN STS TS N S SS
1. 5 Film yang ditayangkan Flix Cinema adalah
4 film yang up-to-date
=
Q
Responsiveness (Daya Tanggap)
+ 1 2 3 4 5
NO * PERNYATAAN STS TS N S SS
1. ¥ Saya dapat melakukan transaksi pembelian
[ars
Eit'kEt dengan cepat
2. Saya dapat melakukan transaksi pembelian
makanan dengan cepat
3. Saya dapat melakukan transaksi pembelian
g.minuman dengan cepat
Assq-fance (Jaminan)
z!
NO #° PERNYATAAN 1 2 3 4 5

STS TS N S SS

-

Film yang ditayangkan Flix Cinema sesuai
dengan jadwal yang tertera

Harga tiket Flix Cinema sesuai dengan informasi
harga yang tertera
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Emphaty (Empati)
o

' _.NO ;/ PERNYATAAN 1 2 5
» P |x STS | TS sS
oY
g b1 [LCustomer service Flix Cinema menyediakan
< T ;*asilitas kritik untuk meningkatkan kualitas
ghz =
- P2 = |ZCustomer service Flix Cinema menyediakan
ER -1 Easilitas saran untuk meningkatkan kualitas
c o |=
= g35 g:ustomer service Flix Cinema menanggapi
~F g %eluhan saya dengan tulus
S Q=
© FTangible (Bukti Fisik)
2EE &
oE 3 3
2 ENO |o PERNYATAAN 1 2 5
=2 1)) Q.
=E 3 |2 STS | TS SsS
°§ =1 §asilitas portable charger membedakan Flix
'g gﬁ =Cinema dari bioskop lainnya
] -+
° B = - —
5-32 %asnltas kursi yang disediakan membuat saya
> ; dnerasa nyaman
o P =
o -
< p3 Fasilitas healthy choice yang disediakan
n = - .
S dnembuat saya dapat mengonsumsi makanan
& i forganik untuk hidup sehat
~<
QU O
g 34 Karyawan Flix Cinema berpenampilan rapi
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KEPUASAN PELANGGAN

£\
\8/)
_Kualitas Produk
5 t 1 2 4 5
ol NO% PERNYATAAN STS TS S SS
“; 1. 3 Sgya merasa puas atas sound system yang
o & Fdigunakan Flix Cinema
“g’, 2 Saya merasa puas atas tampilan visual yang
o Jadadi Flix Cinema
o2 ;!
SlKualitas Pelayanan
s & 1 2 4 5
3 @O ¢ PERNYATAAN STS TS S SS
o B dvSaya merasa karyawan Flix Cinema melayani
| = $dengan ramah
) §§'Saya merasa fasilitas Flix Cinema modern
é Emosional
o9 3
= L
5 NO ¥ PERNYATAAN 1 2 5
E STS | TS SS
E 1 :;Saya merasa bangga ketika menonton di Flix
3 ¥ Cinema
s b
% 2  © Saya merasa prestigious ketika menonton di Flix
2l Cinema
J Harga
2 =
o 0n
= NO= PERNYATAAN 1 2 4 5
0 STS | TS SS
21 "Harga yang ditawarkan Flix Cinema terjangkau
2 Harga yang ditawarkan Flix Cinema dapat
bersaing dengan bioskop yang lainnya
Ketgpatan dan Kesesuaian Penyataan
q
3
PERNYATAAN 1 2 4 5
STS TS SS
Informasi yang diberikan oleh Flix Cinema
:sesuai dengan aktualisasi
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~ ™ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

T~ Ditarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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3] N Tel © ~ o o
o Hak Cigta D_:ac:@_d_.:amé-C: ang e
My 1 Dilarang mengutip sebagian athu selliruh karya tulis ini fanpa mencahtumklan dan menyebutkan sumber:
W.RM a. nm:@c.ﬁ_um: r.m.:v\m ci.cw kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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© 5 [ B P Pl Pl e v ol 1N ¥ = R Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
(0 d Hak Cjpta D:_:chaﬂ_/dsam:@-cjamjc

gl TDitarang mengulip Sebagian atau Seturutt kKarya tutis i tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ Rekapitulasi Data Pra Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan

» Resp- | KP1 | KP2 | KPell | KPel2 | E1

Hak cipta milik IBI|KKG (Institut Bishis dan Infqrmatika Kwik Kian Gie i ieni i i i
ST e 1S e e e e e e B_:mm__g_mw_m%__m m_ms m.#.m.:mm_a m__AE__n Kian Gie
Hak Cipta DilipndungilUndang-Undang
Iy 1 Ditarang mengutip Sebagian atau Seturutt Karya tutis ini tanpa mencantumkan gan menyebutkan sumper:
W\ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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T Ditarang mengutip sebagian atau seturuhkKarya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Dondiili tempat tinggal :
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a. Jagarta Utara
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> b. Jaarta Barat
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@amrg Sejahtera,
S5 3 5 -+
cSa -
% = 2 Nama saya Terry, mahasiswi dari Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie jurusan
~53 % %
I:I@uéKgmuﬁlkaa dengan konsentrasi Marketing Communication. Saya sedang dalam proses
X< — -
oo » A
ﬁe@eﬁti@ s@pﬂ saya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan di
5553 3
Flix CigemaPIK Avenue Mall Jakarta” .
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558 ﬁerkg?t dengan judul skripsi di atas, saya meminta ketersediaan saudara/i untuk membantu
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gwepgsgkueéjoner penelitian saya ini. Kesediaan anda untuk mengisi kuesioner ini sangat besar
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3. Usiazanda saat ini :

a. 1¥ 20 Tahun
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hﬁ\nda mengetahui bioskop Flix Cinema yang berada di PIK Avenue Mall Jakarta?
akah%nda pernah menonton film ataupun melakukan transaksi di bioskop Flix Cinema yang
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1. Diledang mengutip sebagian atau sel cﬁcwnnuwma\%aﬁc:m*ﬂ_ #m:Am Bmmnmicﬁm;xm: dan menyebutkan sumber:
Mm\w@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Saya:dapat melakukan transaksi pembelian
tike%ﬁengan cepat
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FiIr&/ang ditayangkan Flix Cinema sesuai
dengn jadwal yang tertera

Ha@ tiket Flix Cinema sesuai dengan informasi
harg yang tertera
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éasil'gas portable charger membedakan Flix
Cinema dari bioskop lainnya
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Fasi?ztas healthy choice yang disediakan
merrgbuat saya dapat mengonsumsi makanan
organik untuk hidup sehat
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Karyawan Flix Cinema berpenampilan rapi
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sesuai dengan harga yang tertera di kasir

Informasi penayangan film pada situs web
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2.~ | Informasi harga pada situs web Flix Cinema
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gutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

KWIK KIANGT

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. _um:@c:_um: tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



105

T |« ™ Tol Tol Tol Tol Tol o~ ™ Tel ™ ™ To) < ™ < < To) < < To) N
S
)
r—
S |« ™ < N < < < ™ To) < < ™ < ™ ™ To) ™ To) < < To) <
-
< < < o) o) o) < < To) To) < To) < < To) < To) To) < To) < ™
< < (92] < < < < < < Lo o™ Lo < o™ < Lo [qV Lo < (a0} < ™
™ N < < < < Lo < To) < < To) ™ < To) < To) < < < < ™
< < ™ < Tol < Tol Tel <t Tel ™ Tel Tel ™ Tol < ™ ™ < ™ < <t
~ (Q)Hak Eipta Milik| 18I KKE (InsHtut Bisnig Han |Hformiétikg Rwik ¥dan Gfe) |° I stifut Bisni€ dah Informiati
N ™ < 5Imx mgm D_::arw%_cﬁwm:@-r%am:mf ™ < To) © N~ (o)) o — I ™ < Ty}
\Sy N N . Dilevang ®™end@Np sq W@_m heStau [ @luryexarypeoulis _ﬂ tang® mer@anty@dkan|@@n m@yeb L%m: soPnber <t < < < < <
m\m“ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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tanpa izin IBIKKG.



106

(Lanjutan)

~ (Q)Hak ¥ipta| ilik| Bl KKE (Instttut Bisnig'@an |fformeatikg Rwik Kan Ge) |~ M stitut Bisnit dah Inforniati

Hak @_Em Dilindy wm_ Ut m_m:@-camjw

© o o 0 D o — ™ <t L0 © 0 o o
x_jv = <. Djlsranqendep sq .u?_w@_m netau mﬁcﬁc_._._.mwmﬁv\méc:m _W tanpe mepantytkan|d@n 3mn.M<mU (@an $@nbeo © © © © r~
m\m\n a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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tanpa izin IBIKKG.
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Lampiran 9

Output SPSS Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Layanan

Relil
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 5 5,0 5,0 6,0
3 11 11,0 11,0 17,0
Valid
4 49 49,0 49,0 66,0
5 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Respl
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 4 4,0 4,0 50
3 20 20,0 20,0 25,0
Valid
4 40 40,0 40,0 65,0
5 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Resp?2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 5 5,0 5,0 6,0
3 13 13,0 13,0 19,0
Valid
4 53 53,0 53,0 72,0
5 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Resp3

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 2 2,0 2,0 2,0
2 5 5,0 5,0 7,0
3 20 20,0 20,0 27,0
Valid
4 44 44,0 44,0 71,0
5 29 29,0 29,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Assl
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
1 2 2,0 2,0 2,0
2 5 5,0 5,0 7,0
3 16 16,0 16,0 23,0
Valid
4 47 47,0 47,0 70,0
5 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Ass?2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 4 4,0 4,0 5,0
3 21 21,0 21,0 26,0
Valid
4 47 47,0 47,0 73,0
5 27 27,0 27,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Empl

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 2 2,0 2,0 2,0
2 3 3,0 3,0 5,0
3 23 23,0 23,0 28,0
Valid
4 38 38,0 38,0 66,0
5 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Emp2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 2 2,0 2,0 2,0
2 6 6,0 6,0 8,0
3 14 14,0 14,0 22,0
Valid
4 39 39,0 39,0 61,0
5 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Emp3
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 6 6,0 6,0 7,0
3 14 14,0 14,0 21,0
Valid
4 47 47,0 47,0 68,0
5 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Tanl

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 8 8,0 8,0 9,0
3 17 17,0 17,0 26,0
Valid
4 35 35,0 35,0 61,0
5 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Tan?2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 2 2,0 2,0 3,0
3 22 22,0 22,0 25,0
Valid
4 37 37,0 37,0 62,0
5 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Tan3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
2 3 3,0 3,0 3,0
3 18 18,0 18,0 21,0
Valid 4 49 49,0 49,0 70,0
5 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Tan4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
2 2 2,0 2,0 2,0
3 22 22,0 22,0 24,0
Valid 4 48 48,0 48,0 72,0
5 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Lampiran 10

Output SPSS Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan

Prol
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 2 2,0 2,0 3,0
3 33 33,0 33,0 36,0
Valid
4 41 41,0 41,0 77,0
5 23 23,0 23,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pro2
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
1 2 2,0 2,0 2,0
2 6 6,0 6,0 8,0
3 29 29,0 29,0 37,0
Valid
4 45 45,0 45,0 82,0
5 18 18,0 18,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pell
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1 2 2,0 2,0 2,0
2 6 6,0 6,0 8,0
3 32 32,0 32,0 40,0
Valid
4 45 45,0 45,0 85,0
5 15 15,0 15,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Pel2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
2 2 2,0 2,0 2,0
3 43 43,0 43,0 45,0
Valid 4 41 41,0 41,0 86,0
5 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Emol
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 5 5,0 5,0 6,0
3 35 35,0 35,0 41,0
Valid
4 47 47,0 47,0 88,0
5 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Emo2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 2 2,0 2,0 2,0
2 4 4,0 4,0 6,0
3 24 24,0 24,0 30,0
Valid
4 50 50,0 50,0 80,0
5 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Harl
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
2 3 3,0 3,0 3,0
3 27 27,0 27,0 30,0
Valid 4 51 51,0 51,0 81,0
5 19 19,0 19,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Har2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 2 2,0 2,0 3,0
3 28 28,0 28,0 31,0
Valid
4 48 48,0 48,0 79,0
5 21 21,0 21,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Ketl
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
2 3 3,0 3,0 3,0
3 22 22,0 22,0 25,0
Valid 4 55 55,0 55,0 80,0
5 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Ket2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
2 4 4,0 4,0 4,0
3 27 27,0 27,0 31,0
Valid 4 51 51,0 51,0 82,0
5 18 18,0 18,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Ket3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 1 1,0 1,0 1,0
2 9 9,0 9,0 10,0
3 38 38,0 38,0 48,0
Valid
4 36 36,0 36,0 84,0
5 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

122




O 0 = WA NNNO®O O N~NO 0D NNO OO 0K O &N S S ©
Sl D © T O N W O N~ O ONNNOT-STO OO MO © Ih O Mm © O
gl ® ® © 9 ® ©® o O X WNN@BDONNBN®ONNO
.©
>
)

[a)]
hel
-
"
O S AN M O W O N~ MM O © N M AW N~NIT N O O© N O~
1 0 9o 0 9 O 9 O 9 O O O 9O ® N © © © Q © © O © L
S|l ¥ ¥ 0 0 M o0 F ¥ F T T 00 ™m0 Mmoo mm M m
&) o)
7} =
o
©
a m555555555555555555555555
[5) nl >
1V o] €
- B ol =
= =] 8

c 'z ol =

s 2 5 2

mle () 1T 4 dJ4 «AJ «d Ad «+H d «+H —+d —+4 N N «+H d «+H N —+H =4 N —+H€ N N H

()] =l €

e =l 3

na% | £

- ol

o ol =
n ol =
— o
> O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O O o
o ©O ©O O O O O O 0O O OO0 O o o oo oo oo oo o o o
) 1T 4 dJ4 A9 d4 94 4 4 A d Ad A4 d «+H A Hd A A A d «—HA A —HA A
= z
@)
—
()
2
2
R
Rl
o o ™ z
1 —
2 22 2 <03 93¢y 2Y oo N0 9PN o@D
O O O O » » £ £ £ 8 8 8 & 2 2 © o £ E @ @ © © © ®
r ¢ @ o < < www k- Bk FPFo o oo wwIT T ¥ X X >
@Im_An_ra_ S

isnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

G 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m& a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _—.-Mﬁmn—,_n Wmmzmm n_m: _—.-._..O—.—.-._mﬁm_hm Kwik —Qm: mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x_jv 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m&&m a. _um:@c.:vm: :.m.:v\m ci.cw kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _ﬁ._:x dan r:_mcm: suatu .Bmmm_mj_ .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Outpyt:SPSS Analisis Regresi Linear Sederhana dan Uji t Variabel Kualitas Layanan
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Lampiran 14

Terhadap Kepuasan Pelanggan

Coefficients?®

buepun-buepun 1bunpunig eydin ey

Maglel Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,929 ,353 2,634 ,010
KualitasPel ,703 ,087 ,632 8,068 ,000
a. Pependent Variable: KepuasanPel
Lampiran 15
Output SPSS Uji t Dimensi Reliability (Keandalan)
Coefficients®
Medel Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3,099 ,231 13,416 ,000
1
Relil ,161 ,055 ,283 2,921 ,004
a.'Dependent Variable: KepuasanPel
Lampiran 16
Output SPSS Uji t Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)
Coefficients®
Medel Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2,587 ,268 9,640 ,000
L
RespX ,293 ,066 ,409 4,432 ,000

a=bependent Variable: KepuasanPel
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Lampiran 17

Output SPSS Uji t Dimensi Assurance (Jaminan)

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2,809 279 10,059 ,000
1
AssX ,240 ,069 ,329 3,454 ,001
a.‘Dependent Variable: KepuasanPel
Lampiran 18
Output SPSS Uji t Dimensi Emphaty (Empati)
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2,454 271 9,045 ,000
1
EmpX ,324 ,066 ,442 4,878 ,000
a.-Dependent Variable: KepuasanPel
Lampiran 19
Output SPSS Uji t Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)
Coefficients®
Madel Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,813 ,307 5,916 ,000
TanX 481 ,075 ,544 6,410 ,000

arDependent Variable: KepuasanPel
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WWU Hak A___om b milik, IBI K _Am (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis n_m: _—.-._..O—.—.-._mﬁ__hm Kwik —Qm: Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x_jv 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m\m\n a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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