LAMPIRAN

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:;:.m E 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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GAMPIRAN 1
I

[

a KUESIONER

S PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS
2 KONSUMEN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN PADA HOTEL
=

® ALILA PECENONGAN JAKARTA PUSAT

A

@

§<epadaYth,

“Bapak/Ibu/SaudaraResponden

in

ZPengunjung Hotel Alila Jakarta Pusat
=
@Di

ep

&
Y
=
D
—
<Y

jewiojul

Dengan hormat,

§Sehubungan dengan penyusunan skripsi yang berjudul “ Pengaruh Kualitas

)|

,§¢Iayanan terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen Pada Hotel

ZAlila  Pecenongan, Jakarta Pusat.” Dengan ini saya mohon kepada
=
eBapak/Ibu/Saudara untuk berkenan mengisi kuesioner ini(terlampir).

(a1

Kerahasiaan identitas dan data Bapak/lbu/Saudara dari hasil penelitian ini dijamin
dan hanyadipergunakan untuk kepentingan akademis serta merupakan sumbangan
Sbagi Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.
';:Demikian disampaikan, atas perhatian dan kesediaan Bapak/lbu/Saudara untuk

e+*mengisi kuesionerini saya ucapkan terima kasih.

Hormat Penulis,

Natasha Ferina
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@’Stunjuk Pengisian:

L= Mohon berikan jawaban dari masing-masing pilihan yang tersedia dengan
%emberikan tandacek (V) pada jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara pilih.

§ Pilihan hendaknya seobjektif mungkin, karena kuesioner ini dapat digunakan
%cara optimal apabila seluruh pertanyaan terjawab, untuk itu harap diteliti kembali

apakah semua pertanyaan telah terjawab.

A

A

(0]

5

a

é’ IDENTITAS RESPONDEN
N M
3

a . L .

g-,.]enlskelamln .PrlaD WanltaC]

5 -

§U3|a

§C] 20-30 Tahun (] 31-40 tahun

el

:E:[:] >41 tahun

A

2
SAlamat e eeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeee——aeeeeeeeteee—aaareeeerree————————
(9]
o

=sJumlahKunjunganke Hotel AlilaPecenongan Jakarta Pusat :.......... kali.

\
(= )

E.Pekerjaan :

%C] Pelajar/Mahasiswa DPNS

EC] KaryawanSwasta DTN I/POLRI

]
EC] Wiraswasta/ Pengusaha DPARPOL/LSM
=
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Pernyataan Untuk Variabel Kualitas Layanan

@
_NO |PERNYATAAN ST
2|z s
> 2
21 #Hotel Alila Pecenongan memiliki Lobi yang nyaman untuk
5 | Fnenunggu.
32 % | Fasilitas kamar yang disediakan Hotel Alila Pecenongan
= 2 | Bersih.
g3g Flotel Alila Pecenongan Memiliki fasilitas keluarga
B = |{restoran, bar,dll) yang baik.
o4 = Kelengkapan fasilitas dan alat kebugaran yang disediakan
o o |Fotel Alila Pecenongan sangat menunjang Kkegiatan
c < ®erolahraga pelanggan
°5 5 |Fasilitas ruang pertemuan yang disediakan Hotel Alila
- @ |Pecenongan sangat menunjang kegiatan rapat atau
= S | Pertemuan yang dilakukan pelanggan.

56 2 | ¥mage hotel yang dapat dipercaya sebagai jaminan kualitas
7 ?ustomer Service melayani semua orang tanpa
o Fnembedakan besar kecilnya transaksi yang dilakukan.

=8 Front Office Hotel Alila berpenampilan sangat rapi

§9 $ara Staff dan Front Office Hotel Alila sangat menghargai
o Fonsumen dengan sopan

§1O Para staff dan front office berpengetahuan sangat luas
o Zalam kualitas layanan

711 §taff dan front office hotel Alila cepat merespon
=5 Permintaan konsumen

212 Staff dan front office hotel Alila sabar dalam melayani
o konsumen

3
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Pernyataan Untuk Variabel Kepuasan Konsumen

0)

NO< | PERNYATAAN SS |S KS | TS |STS
)

1 ,_’f Saya merasa kebutuhan saya sudah
S | dipenuhi  oleh  pihak  Hotel Alila
; Pecenongan Jakarta Pusat

52 =| Fasilitas kamar yang disediakan Hotel

5 E—’: Alila Pecenongan Bersih.

28 =| Saya merasa puas menginap di hotel Alila

4 7| Kepuasan atas pemenuhan harapan pada

2 =|semuahal yang diharapkan dari sebuah

S 4| hotel.

§ g Kepuasan atas layanan yang diberikan

2 w| hotel Alila

26 5 | Kepuasan atas tarif menginap pada hotel

c 2] Alila

s 3

=} —

e 3
e
3 PernyataanUntukVariabelLoyalitaskonsumen
=
Q
A
g,
=

NO 5’ PERNYATAAN SS|S|KS|TS|STS

&f@ya selalu berminat untuk datang kembali ke Hotel Alila
Pecenongan Jakarta Pusat.

Saya akan mengajak teman, keluarga atau relasi untuk
menginap di Hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat.

Saya tidak akan menginap di hotel lain yang ada di Jakarta.

®aya akan menceritakan tentang keunggulan kualitas
ﬁyanan dan kualitas produk dari Hotel ini kepada orang
in

&8

ya akan merekomendasikan tentang kualitas layanan dan
daialitas produk dari hotel ini kepada orang lain

Ja[uuns IeSINGATSUY UER ESUIMuEsyau edue) 1u siiny eAJey ynanias neje ueibeqas dinbusw bBuedeyq |

TERIMA KASIH
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LAMPIRAN 2

LAMBIRAN UJI COBA 30 RESPONDEN

l

T
)
sUji C@a 30 RespondenVariabelKualitasLayanan X1

Q

s B

a Y

3+ 3

S = Reliability Statistics

a X ~

=9 w Cronbach's

T T -

‘é ; % Alpha N of Items

&5 = .848 12

0 =]

S5 < 7

v o =

-~ Q = . o i i

%’Hgsn pengujian reliability jawaban30 responden pada variabel kualitas layanan pada hotel

n o]

g o

SX¥Z dalam penelitian ini menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,848 Nilai yang

> C a

x 3

3di§asilq5'an> 0,06, sehingga dapat disimpulkan konstruk pernyataan adalah reliable untuk

=2 3 N

gdlgun;%an dalam penelitian.

=1 Q

- ()

T : :

SUji Validitas variabel kualitas layanan

o A

3 =3

®© ~

a = -

g ) Item-Total Statistics

= S

5 Q Corrected Item- | Cronbach's

‘3’_ e Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item

g Item Deleted | if Item Deleted Correlation Deleted

3 _ |ku 41.1000 22.645 537 835

2 a KL2 40.9667 21.413 644 827

= K 40.7000 21.597 608 829

=

o S |k 41.1000 23.128 369 847

é W |KL5 40.6000 23.076 425 843

g 4 |kuse 40.9667 21.413 644 827

8 w |KL7 41.1000 23.128 369 847
% KL8 40.6000 23.076 425 843
=] KL9 40.7000 21.597 608 829
3. KL10 40.7000 21.597 .608 829
g KL11 41.1000 22.645 537 835
= KL12 40.6000 23.076 425 843
Q)
£.Sumber:Data diolah dengan SPSS
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Dari Tabel diatas dalam uji coba 30 responden untuk variabel kualitas layanan hotel

XYZ@enunjukkan hasil uji validitas terhadap pertanyaan yang diberikan kepada

1q "1

_esporﬁen Nilai r hitung pada kolom Corrected Item Total Correlation>dari r tabel 0,349
Q
§sehing§a dapat disimpulkan dari 12 butir pernyataan pada penelitian ini dalam variabel
3 3
I = .
§k@anta layanan hotel XYZ valid.
c @) —
= = =]
EUFICOI@ 30 Responden Variabel Kepuasan Konsumen X2
o Y9
25 2
3 2
v 3 = Reliability Statistics
& Q.
o 3 5 Cronbach's
% é @ Alpha N of Items
S5¢& 2 917 6
x 3 O
* 8 5
2.3
=Hasil gengunan reliability jawaban30 responden pada variabel kepuasan konsumen pada

(VIP]

hotel XYZ dalam penelitian ini menghasilkan nilaiCronbach’s Alpha sebesar 0,917Nilai

m

g ghasilkan> 0,06, sehingga dapat disimpulkan konstruk pernyataan adalah reliable

due1 Ul sin

usul
S
-

=
suntuk digunakan dalam penelitian

ue

Ji Vzﬁditas variabel kepuasan konsumen

Item-Total Statistics

:Jaquins uexingakusw uep ue%um

hotel 2¢YZ menunjukkan hasil uji validitas terhadap pertanyaan yang diberikan kepada

respopden. Nilai r hitung pada kolom Corrected Item Total Correlation>dari r tabel 0,349

ew.Ioju] uep sjusig 3nN3suj

eDari Tabel diatas dalam u

ey

D uepj

Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted | if Item Deleted Correlation Deleted
KP1 18.8667 9.913 742 .906
KP2 18.9000 9.059 .879 .886
KP3 19.1000 10.645 .528 .934
KP4 18.8667 9.292 .838 .892
KP5 18.8667 9.913 742 .906
KP6 18.9000 9.059 .879 .886

75
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sehingga dapat disimpulkan dari 6 butir pernyataan pada penelitian ini dalam variabel

kepua@1 konsumen pada hotel XYZ valid.

- &
= =
Q (2]
3 .. T . :
2Uji Caba 30 Responden Variabel Loyalitas konsumen Y
sz 2
22 Z .. -
S5 @ Reliability Statistics
v o ~ '
% o § Cronbach's
e 5 = Alpha N of Items
3 2
> 5 & .891 5
-~ Q =
m c
c C =y
n 2 W
§H§S|I gengunan reliability jawaban 30 responden pada variabel loyalitas konsumen pada
a7 «Q —
c ] w0
:J_ - . - - - - - - -
gh(gel XYZ dalam penelitian ini menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,891Nilai
5 =
“n<) >
gyécﬁg @hasnkan> 0,06, sehingga dapat disimpulkan konstruk pernyataan adalah reliable
&
iuntuk Ehgunakan dalam penelitian
s 9
§Uji V@ditas variabel loyalitas konsumen
o x
o A
S X
S Q
g ; Item-Total Statistics
3 ) Corrected Item- Cronbach's
-}
o Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
; Item Deleted | if Item Deleted Correlation Deleted
32 § LK1 14,5333 4.602 859 840
D
=3 & |LK2 14.6333 4.930 688 877
= (- |
%’,‘ c LK3 14.4667 4.947 648 .887
-
@ w |LK4 14.5000 4.741 646 .890
s g LK5 14,5333 4.602 859 840
]
; »Sumber: Dtadiolahpeneliti 2013

ep

= Dari Tabel diatas dalam uji coba 30 responden untuk variabel loyalitas konsumen

Jul

pada gotel XYZ menunjukkan hasil uji validitas terhadap pertanyaan yang diberikan

kepa(; responden.Nilai r hitung pada kolom Corrected Item Total Correlation>dari r tabel

0,349ssehingga dapat disimpulkan dari 5 butir pernyataan pada penelitian ini dalam

NTH]

),

variali] loyalitas konsumen pada hotel XYZ valid.
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8T 1% € € 1% 1% ve v |v |v |V |V |V |9 1% € 1% 1% 1% 1% 1% v 1% 1% 1% €
[44 1% S S 1% 1% S¢ S |€ |S |V |S |€E |8 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
114 1% 1% 1% 1% 1% 8T € |€ |€E |€ |€E |€E |9 S 1% € € S 1% € S 1% € € 1%
0¢ 1% 1% 1% 1% 1% ve v |v |v |V |V |V |8 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
(4} [4 € € [4 [4 Lz v |s |v |S |V |S |2S S 1% S S S [4 S S [4 S S 1%
8T 1% € € 1% 1% ve S |€ |S |€ |9 |€ |S€ 1% [4 € € 1% [4 € 1% [4 € € [4
8T 1% € € 1% 1% 8T € |€ |€E |€ |€E |€E |¢&V € 1% 1% 1% € 1% € € 1% 1% € 1%
LT € 1% 1% € € ve v |v |v |V |V |V | PP 1% € 1% 1% 1% € 1% 1% € 1% 1% €
T¢ 1% S 1% 1% 1% ve v |v |v |V |V |V |SP 1% 1% € € 1% 1% 1% 1% 1% € 14 14
LT 1% € € € 1% ve v |v |v |V |V |V |8V 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
114 1% 1% 1% 1% 1% ve v |v |v |V |V |V | € 1% € € € 1% 1% € 1% € 1% 1%
ST € € € € € S¢ v |v |v |S |V |V |6 1% € S S 1% € S 1% € S S €
114 1% 1% 1% 1% 1% 113 S |S |S |S |S |9 |¢€s 1% 1% S S 1% 1% S 1% 1% S S 1%
ST € € € € € 114 € |V |€ |€ |€ |V |V 1% 1% 1% 1% 1% € € 1% € 1% € 1%
€¢ S 1% 1% S S ve v |v |v |V |v |V |0S 1% 1% 1% 1% 1% S 1% 1% S 1% 1% 1%
T¢ 1% S S € 1% €¢ v |v |v |[€ |V |V | 1% € 1% 1% 1% € € 1% € 1% € €
(114 1% 14 1% 14 1% 8T € |€ |€ |€ |€E |€E |9 € 1% S S € 1% € € 1% S € 1%
ST € € € € € 6¢ S |S |S |V |S |S |Ly S € 1% 1% S € 1% S € 1% 1% €
9T € € 1% € € 6T € |€ |€ |V |€ |€ |Ly S € 1% 1% S € 1% S € 1% 1% €
6T 1% € 1% 1% 1% 6¢ S |S |S |V |S |S |8 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
ST € € € € € T¢ € |V |€E |V |€E |V |V 1% € 1% 1% 1% € 1% 1% € 1% 1% €
T¢ 1% S S € 1% €¢ v |v |v |€ |V |V | L 1% € S S 1% 1% € 1% 1% S € €
MTIBIOL | SXT | #IT | €47 | O | T di| 9| S| v| €| ¢| T|IMIeloL | ¢TI TT| OT | 61 [ 8| LT | 9D | S| vIA | €I | T | TN
[BloL | d) | dX | d) | d) | dX | I ™M™
Hak cipta milik 1Bl KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie it ieni i i i
© hakeip e et NIANOds3Y ot (veBSHHT B0k SRV 0tk dikdlan Gle
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
@Ww 1. Dilarang Bm:@c% sebagian atau m.mEE: erm.E:m ini Sqmm Bmsnm_.#c_jxm: Qm: Bm:v\mcc;m: sumber: e NVHIdIANV
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&ﬁ%mmwﬁmmHm b. %m:@c:um: tidak Bm_.cm:»m: kepentingan yang wajar IBIKKG.

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



0¢ 1% 1% 1% 1% 1% 6T € |€ |V |€ |E |E | €&V 1% 1% € € 1% 1% € 1% 1% € € 1%
(114 1% 14 1% 14 1% 8T € |€ |€E |€ |€E |€E |9 S 1% € € S 1% € S 1% € € 1%
114 1% 1% 1% 1% 1% ve v |v |v |V |V |V |SP € 1% 1% 1% € 1% 1% € 1% 1% 1% 1%
ST € € € € € 114 € |V € |€ |€E |V |9€ € € € € € € € € € € € €
ST m\J € |€ m_._ _mm_n_nmwm L€ 1.€ . m _m € m V., .. m “ € S S S € € S € 9
C ak diptan ut Bisnis dan Inform e s b o

ST e~ e e ¢ |¢ |8 [s |s s € |s |35 |6t v ¢ tastitut Bishis dan-info an Gie
0z v |v |v |Wwek(iptaliggdungidnfignotgndermg [ ¢ [y | o€ € ¢ |e |e |€ |t |t |g |t |€ |t |€

13 _vc:m@:@ m:@cﬂ.@ se uﬂ&.m: Jtau serIrytekaryg E:m i @npagencaniugnkan dan megyebkan sgmbere 3 € 3 € 3 €

a. Pengutipan hanya Untuk keépentingan pendidikan, penelitfan, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:Emmu E 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.



8T 1% € € 14 1% vc v (v |v |v |V |V |9 14 € v v 14 v 14 v 1% 1% 1% €
[44 1% S S 1% 1% S¢ S |€ |9 |V |9 |€E |8 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
0¢ 1% 1% 1% 1% 1% 8T € |€ |E€E |€ |E |€E |9 S 1% € € S 1% € S 1% € € 1%
0¢c 1% 14 1% 14 1% vc v |v |v |V |V |V |8 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 14 v 14 14
[4} [4 € € [4 [4 Lc v |Ss |v |9 |V |9 |¢CS S 1% S S S [4 S S [4 S S 1%
8T 1% € € 14 1% vc S |€ |9 |€ |9 |€ |SE 14 [4 € € 14 [4 € v [4 € € [4
8T 1% € € 1% 1% 8T € |€ |€E |€ |E |€E |¢&¥ € 1% 1% 1% € 1% € € 1% 1% € 1%
LT € 14 1% € € Ve v (v |v |v |V |V |V 14 € 14 14 14 € 14 v € v 14 €
T¢ 1% S 1% 14 1% vc v (v |v |v |V |V | S 14 14 € € 14 v 14 v 14 € 14 14
LT 1% € € € 1% ve v |v |v |V |V |V |8V 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
0¢c 1% 14 1% 14 1% vc v (v |v |v |V |V | € 14 € € € v 14 € 14 € 14 14
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
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¥ NVdIdIANV'T

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.



LT € S € € € 14 ¢ |€ |C |C |CT |€E |e6€C [4 [4 € € [4 € [4 [4 € [4 € [4
T¢ 14 S 14 14 14 0¢ € |€ |V |€ |€E |V |T¥ € 14 14 14 € v € € 14 [4 14 14
ot [4 1% 1 [4 1 TT ¢ |C |C |T |C |C |Ve € [4 T T € [4 T € [4 [4 [4 [4
6 T € [4 T [4 T¢ v (v |v |C |V | € |9€ 14 14 [4 [4 14 v [4 v T v T 1%
ot [4 1% 1 [4 1 ST ¢ |€ |C |€ |CT |€E |9tC [4 [4 T T [4 S € [4 [4 [4 [4 [4
€1 1 € 1% T 1% LT € |€ |T |V |€ |€ |C¢ € T 1% 1% € 1% 1% € T € T T
€1 [4 € € [4 € ST ¢ |C |€ |€ |C |€ |¢E € € € € € [4 € € [4 [4 [4 €
6 [4 € 1 [4 1 6T € |€ v |V |€ |C |O0O€ [4 1% T T [4 1% 1% [4 [4 [4 [4 1%
114 S 1% € S € 8T ¢ |€ |S |€E |C € |V T S € € T S € T S v S S
T¢ S € 1% S 1% 9¢ v |v |S |V |V | S |PS S S 1% 1% S € 1% S S 1% S S
0c 14 14 14 14 14 T¢ € |€ |V |V |€ |V | VP € v v v € v 14 € 14 € 14 14
6T € S 14 € 14 T¢ v |v |¢ |V |V | € |8E € [4 1% 1% € S 1% € € [4 € [4
114 € 1% S € S S¢ v |S |€ |S |V |V |Wb 1% € S S 1% € S 1% € [4 € €
9T 1% [4 € 1% € 8T € |€ € |€ |€E |€ |LE € € € € € [4 € € 1% € 1% €
6 [4 € 1 [4 1 9T ¢ |€ |C |C |CT |S |oO€ 1% [4 1 1 1% € [4 1% [4 € [4 [4
6T 1% € 1% 1% 1% ve v |v |v |V |V |V |SP 1% 1% 1% 1% 1% € 1% 1% 1% [4 1% 1%
8T € 14 1% € 1% [44 v |v |€ |V |V |€ |TP 1% € 1% 1% 1% € 1% 1% € [4 € €
14" € [4 € € € 9¢ v |v |v |S |V | S |Lb S 1% € € S 1% S S € € € 1%
6T 1% € 1% 1% 1% T¢ € |€ (v |V |€ |V |TIS S 1% 1% 1% S 1% 1% S 1% 1% 1% 1%
ve S 14 S S S T¢ € |¢€ (v |V |€ |V | €9 1% 1% S S 1% S 1% 1% S 1% S 1%
0¢ 1% 1% 1% 1% 1% 6T € |€ |V |€ |E |E | €&V 1% 1% € € 1% 1% € 1% 1% € € 1%
(114 1% 14 1% 14 1% 8T € |€ |€E |€ |€E |€E |9 S 1% € € S 1% € S 1% € € 1%
114 1% 1% 1% 1% 1% ve v |v |v |V |V |V |SP € 1% 1% 1% € 1% 1% € 1% 1% 1% 1%
ST € € € € € 114 € |V € |€ |€E |V |9€ € € € € € € € € € € € €
ST € |.€ m_._ _mm:: 8 1€ 1€ . € V., .. m M € S .S S, € S € € | .
ST WO N R mwmp&ﬁ_m: T m.ﬁ m:? S mnmﬁ 6€ v %@ﬂ?ﬂi#&%—m&m an Gie
0z v |y v [k (ipte Digrdungidniigngtiindang ¢ [v | og € t |e |e |e |z |z [e |z |e |t |t
@Ww ¢ |'yDgrgng Mengutip sepggian tgl Sefimyhekarya ttis i @npagiencanfugnkan dan B.mwv\moc@m: SgmMbere ¢ € ¢ € ¢ ¢
a. Pengutipan hanya Untuk képentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&ﬁ%mmwﬁmmHm b. %m:@c:um: tidak Bm_.cm:»m: kepentingan yang wajar IBIKKG.
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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
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LAMPIRAN 5

PROEIL RESPONDEN

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Wanita 38 38.0 38.0 38.0
Laki-laki 62 62.0 62.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Hasil Penelitian, 2013, (Data diolah)

Tabel 4.3. Karakteristik Responden menurut Usia

Usia Responden

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 20 - 30 Tahun 19 19.0 19.0 19.0
31 - 40 Tahun 26 26.0 26.0 45.0
> 41 Tahun 55 55.0 55.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

‘I!)I YIM) BX13eWw.I04u] Uep siusig 3nIIsul) DY g1 1w eadid yeH

Sumber: Hasil Penelitian, 2013 (Data diolah)

Tabel 4.4. Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan

Pekerjaan Responden

S Cumulative
| & Frequency Percent Valid Percent Percent
Vdld  Pelajar Mahasiswa 5 5.0 5.0 5.0
Pegawai Negeri 27 27.0 27.0 32.0
Karyawan swasta 34 34.0 34.0 66.0
Wiraswasta/Pengusaha 17 17.0 17.0 83.0
=  TNI/POLRI 7 7.0 7.0 90.0
g', PARPOL / LSM 10 10.0 10.0 100.0
e  Total 100 100.0 100.0

e+Sumber: Hasil Penelitian, 2013 (Data Diolah)

319 uepj YIM) e)ijewioju] uep sjusig
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LAMPIRAN 6

AI\@_ISIS STATISTIK DESKRIPTIF

- T
o %
) o Descriptive Statistics
S = N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
L; :galitas Layanan 100 24 54 42.27 7.159
) 5 puasan Konsumen 100 11 30 21.27 3.856
3 = |yalitas Konsumen 100 8 24 17.38 3.700
s %v_ lid N (listwise) 100
w & zSumber : Hasil Penelitian, 2013 (data diolah)
T o
5 = @
5 4 AMIPIRAN 7
g2 @
S ZHASIL UJI VALIDASI
s
x 32 o . - .
3 § 5 Hasil Validitas Kualitas Layanan
o 9 5
jmg =h
= g Item-Total Statistics
2 3
2. =
3) = Nomor Nilai r | Nilai r table (df Keputusan
S = Pernyataan | Hitung 98; 0=5%) b
3 £ 1 0.606 0,361 Valid
a = -
5 g 2 0.605 0,361 Valid
c
o -
> & 3 0.507 0,361 Valid
o 4 0.582 0,361 Valid
% - 5 0.568 0,361 Valid
=] : -
? 7] 6 0.546 0,361 Valid
5 E 7 0.135 0,361 TidakValid
> -
s o 8 0.568 0,361 Valid
o 7] -
s 2 9 0.665 0,361 Valid
o 10 0.665 0,361 Valid
2 11 0.606 0,361 Valid
= -
o 12 0.568 0,361 Valid
q
3
Q
=i
S
A
g
al 84
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Q
=
2]
(]




c c
s IS
s IzEEIEIEE S| zZIElEE|E
5 I T|I8 |8 |8 |8 | 51T |8 |8 |8 |®
o | > > > > > > o |\ > > > > >
=
m X S X
S S
D >
S 2
vnmu A Y= o 0 Y=
=2 S X 2 S
c % b n 1) = 3
S 2 |af g2 2 |loF
0 B R = = = oA | A | A a9 = |
[3+] — w — +— ) i
S & S ||l |lw|lo|lo|lv|wv S & T |lo|lw|lo|o|lv©
o gl mm | oM | > b -1 A A BN B B LA P
QO © -~ Jo|lo|jlo|lo|o | o S © - Jo|lojlolo|lo| WV "
XY 5 g ® - g 5% w.u 0
© 1 =z ..nm 1 zZ [
= = <
5 £ =R~ =)
z = tlola|o|m| o s = wl~|o|o|w| o
S
> 8888 |8 |R|I8] 2 288|888 =
3 .nlla...MOQOOO.O. 2 M...MOOOOOVM
T ZT T ZT S
8
I
c e 2
S
S8 s 8 g
ES d|ln|m|<|w|o ES d|ln|m|< || E
S c ©S c =
Z - Z = wn
[<B] D
o (e
@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
g gutip g9 Yy P Yy
@ 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 Dilindungi Undang-Undang
1 I . . . S
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini 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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Reliability Statistics Kepuasan Konsumen

Nomor Cronbach’s | Nilair tfble Keputusan
Pernyataan Alpha (df 98; a=5%)
1 0.854 0,7 Reliabel
2 0.854 0,7 Reliabel
3 0.860 0,7 Reliabel
4 0.855 0,7 Reliabel
5 0.856 0,7 Reliabel
6 0.858 0,7 Reliabel

Sumber:Data diolah dengan SPSS 17

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.813 5

Reliability Statistics Loyalitas konsumen

peﬁfﬁgan C“X}Eﬁih s (?f"gi';r;fgl/i) Keputusan
1 0.747 0,7 Reliabel
2 0.755 0,7 Reliabel
8 0.756 07 Reliabel
4 0.856 0,7 Reliabel
5 0.746 07 Reliabel

Sumber:Data diolah dengan SPSS 17
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