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Lampiran 01. Surat Izin Penelitian

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET,
DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA

FAKULTAS EKONOMI
Jalan Udayana No. 11 Singaraja-Bali.  Telepon : (0362) 26830
Email : feundiksha@gmail.com Website : http:/www.fe.undiksha.ac.id/

1 November 2023
Nomor :2025/UN48.13.1/DL/2023
Lamp.
Hal : Permohonan Data Penelitian

Kepada Yth. HRD Singaraja Hotel
di tempat.

Dengan hormat, yang bertanda tangan dibawah ini Wakil Dekan I Fakultas Ekonomi
Universitas Pendidikan Ganesha menerangkan bahwa mahasiswa/i tersebut dibawah ini :

Nama : Komang Sekar Natalia
NIM. 12017041002

Fakultas : Ekonomi

Program Studi : Manajemen

bermaksud mengadakan penelitian lapangan untuk menempuh atau menyusun tugas akhir,
skripsi dan melengkapi tugas lainnya. Sehubungan dengan hal tersebut, kami mohon ijin agar
mahasiswa kami dapat diterima dan diberikan data ditempat yang Bapak / Ibu pimpin.

Demikian surat ini kami buat agar bisa digunakan sebagaimana mestinya. Atas perhatian dan
kerjasamanya, kami sampaikan terima kasih.

a.n Dekan,
Wakil Dekan [

Dr. Dra. Ni Made Suci, M.Si.
NIP. 196810291993032001

Catatan :
Balai # UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pasal 5 ayat 1*Informasi Elektronik dan/atau Dokumen Elektomik dan/atau
Sertifikasi hasil cetaknya merupakan alat bukti hukum yang sah™
Elektronik # Dokumen ini tertanda ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang
diterbitkan BsrE
® Surat ini dapat dibuktikan keasliannya dengan menggunakan gr code yang telah tersedia

o
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Lampiran 02. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA
FAKULTAS EKONOMI
JURUSAN MANAJEMEN

Unprgssh

Kepada
Yth. Bapak/Ibu, Saudara/i

Hal: Pengisian Kuesioner

Dengan Hormat,

Dalam rangka menyelesaikan studi di Universitas Pendidikan Ganesha
pada Program Studi Manajemen, saya mengadakan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Singaraja Hotel”.

Melalui surat ini, saya mohon kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/i untuk
berkenan mengisi kuesioner ini secara jujur sesuai dengan keadaan yang
sebenarnya. Data yang diperoleh hanya digunakan untuk kepentingan penelitian,
sehingga kerahasiaan data akan dijaga sesuai dengan etika penelitian. Atas
kesediaan dan bantuan Bapak/Ibu, Saudara/i yang turut berpartisipasi dalam

mengisi kuesioner penelitian ini, saya ucapkan terima kasih.

Singaraja, 30 November 2023

Komang Sekar Natalia
CP: 085964233813
Apakah Anda pernah menginap di Singaraja Hotel?

[]1vyA [ ] TIDAK

Jika Anda menjawab IYA, silahkan lanjutkan mengisi kuesioner, namun

jika Anda menjawab TIDAK silahkan berhenti untuk mengisi kuesioner.



1.
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Identitas Responden

(Beri tanda centang (v") pada kotak jawaban)

1. Nama ettt e e n et e e e eneens
2. Usia ettt a e bt ettt ettt a et ae b e
3. Jenis Kelamin : [] Laki-laki [ ] Perempuan

4. Tingkat Pendidikan

[] SD- SMA/Sederajat
[ ] Diploma
[] S
[] S2
[] S3
5. Pekerjaan
[ ] Petani/Nelayan [ ] SWASTA
[ ] ASN/TNIPOLRI [ ] Lainnya
[ ] BUMN BUMD [] Tidak Bekerja

6. Pendapatan
[ ] <Rp.2.500.000
[ ] Rp.2.500.000 - Rp. 5.000.000
[ ] >Rp.5.000.000



2.

Petunjuk Pengisian Kuesioner
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Silahkan Anda pilih jawaban yang menurut Anda paling sesuai dengan kondisi yang

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

Keterangan:
SS : Sangat Setuju
S : Setuju
CS : Cukup Setuju
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
3. Draft Pertanyaan
a) Kepuasan Pelanggan
N Pernyataan SS CS | TS |STS
0
Kepuasan Pelanggan 5 3 2 1
Saya akan menginap kembali ketika
1 Singaraja hotel memperkenalkan atau
memperbarui jasa maupun produk lama.
> | Kinerja jasa yang diberikan Singaraja hotel
sesuai dengan ekspektasi saya.
Singaraja Hotel dapat memenuhi
3 kebutuhan, keinginan dan tujuan
konsumen.
Karyawan Singaraja Hotel melayani
4 dengan baik sesuai dengan yang saya
harapkan.
b) Kualitas Pelayanan
Pernyataan SS CS | TS |STS
No
Kualitas Pelayanan 5 3 2 1
1 | Penampilan fisik karyawan, kebersihan,
dan kerapian Singarja Hotel sangat baik.
Karyawan Singaraja Hotel memeberikan
2 pelayanan yang akurat kepada saya sebagai
pelanggan tanpa melakukan kesalahan.
; Karyawan Singaraja Hotel tanggap

membantu saya apabila mengalami
kesulitan saat menginap di Singaraja Hotel.
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Karyawan Singaraja Hotel mampu

4| memahami kesulitan yang saya alami saat
menginap di Singaraja Hotel.
Karyawan Singaraja Hotel mampu

5

memberikan rasa percaya dan rasa aman
saat saya menginap.

c¢) Citra Perusahaan

Pernyataan SS CS | TS |STS
Ne Citra Perusahaan 5 3 2 |
Pelayanan Singaraja Hotel dapat dipercaya
1| dan sering melakukan tanggung jawab
sosial.
7 | Singaraja Hotel menjaga keamanan saat
melakukan pemesanan (reservasi) kamar.
Karyawan Singaraja Hotel cepat tanggap
3 terhadap keluhan dan permintaan dari
konsumen
4 | Logo Singaraja Hotel menarik dan mudah

diingat.




Lampiran 03. Gambaran Umum Responden

No | Jenis Kelamin Usia P;:g%ﬁ; N Pekerjaan Pendapatan
1 | Laki-laki 36 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
2 | Laki-laki 42 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
3 | Perempuan 35 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
4 | Laki-laki 39 S2 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
5 | Laki-laki 40 S1 ASN/ TNI/ POLRI Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
6 | Perempuan 27 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000
7 | Laki-laki 35 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
8 | Laki-laki 29 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
9 | Laki-laki 27 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000
10 | Laki-laki 26 SD-SMA/Sederajat | Lainnya < Rp. 2.500.000
11 | Perempuan 47 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
12 | Perempuan 30 SD-SMA/Sederajat | Lainnya < Rp. 2.500.000
13 | Laki-laki 32 SD-SMA/Sederajat | Swasta < Rp. 2.500.000
14 | Perempuan 25 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
15 | Perempuan 22 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
16 | Laki-laki 37 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
17 | Laki-laki 31 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
18 | Laki-laki 27 SD-SMA/Sederajat | Swasta < Rp. 2.500.000
19 | Laki-laki 49 Diploma BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
20 | Perempuan 35 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
21 | Perempuan 43 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
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22 | Laki-laki 34 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
23 | Laki-laki 36 S1 Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
24 | Perempuan 46 S2 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
25 | Perempuan 33 SD-SMA/Sederajat | Swasta < Rp. 2.500.000
26 | Laki-laki 37 S1 Swasta > Rp. 5.000.000
27 | Perempuan 30 Diploma BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
28 | Laki-laki 28 SD-SMA/Sederajat | Swasta < Rp. 2.500.000
29 | Laki-laki 26 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
30 | Laki-laki 29 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
31 | Laki-laki 58 S3 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
32 | Laki-laki 37 S1 ASN/ TNI/ POLRI Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
33 | Laki-laki 34 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
34 | Laki-laki 42 SD-SMA/Sederajat | Lainnya Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
35 | Laki-laki 39 SD-SMA/Sederajat | Swasta > Rp. 5.000.000
36 | Perempuan 27 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000
37 | Laki-laki 32 SD-SMA/Sederajat | BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
38 | Laki-laki 35 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
39 | Perempuan 27 SD-SMA/Sederajat | Swasta < Rp. 2.500.000
40 | Perempuan 28 S1 Swasta > Rp. 5.000.000
41 | Laki-laki 37 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
42 | Laki-laki 41 S1 BUMN/BUMD > Rp. 5.000.000
43 | Laki-laki 38 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
44 | Perempuan 50 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
45 | Laki-laki 39 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000

88




46 | Laki-laki 43 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
47 | Laki-laki 47 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
48 | Perempuan 28 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
49 | Laki-laki 40 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
50 | Perempuan 25 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
51 | Perempuan 36 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
52 | Laki-laki 25 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
53 | Perempuan 19 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
54 | Laki-laki 26 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000
55 | Perempuan 27 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
56 | Laki-laki 46 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
57 | Laki-laki 26 Diploma Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
58 | Perempuan 27 Diploma Swasta > Rp. 5.000.000
59 | Laki-laki 43 SD-SMA/Sederajat | Petani/Nelayan < Rp. 2.500.000
60 | Laki-laki 41 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
61 | Laki-laki 24 SD-SMA/Sederajat | Swasta < Rp. 2.500.000
62 | Laki-laki 45 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
63 | Perempuan 28 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
64 | Laki-laki 27 SD-SMA/Sederajat | Swasta < Rp. 2.500.000
65 | Laki-laki 30 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
66 | Perempuan 25 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
67 | Laki-laki 52 S3 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
68 | Laki-laki 43 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
69 | Laki-laki 25 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
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70 | Laki-laki 23 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
71 | Laki-laki 20 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
72 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
73 | Laki-laki 39 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
74 | Laki-laki 42 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
75 | Laki-laki 24 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000
76 | Laki-laki 25 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000
77 | Laki-laki 36 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
78 | Perempuan 19 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
79 | Perempuan 19 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
80 | Laki-laki 22 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000
81 | Laki-laki 22 Diploma Lainnya < Rp. 2.500.000
82 | Perempuan 22 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
83 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
84 | Laki-laki 23 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
85 | Perempuan 22 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000
86 | Laki-laki 22 SD-SMA/Sederajat | Lainnya < Rp. 2.500.000
87 | Laki-laki 25 SD-SMA/Sederajat | BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
88 | Laki-laki 36 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
89 | Perempuan 23 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
90 | Laki-laki 22 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
91 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
92 | Perempuan 24 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
93 | Laki-laki 24 S1 Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
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94 | Perempuan 26 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
95 | Perempuan 26 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
96 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
97 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
98 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
99 | Laki-laki 28 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
100 | Laki-laki 30 S1 Swasta > Rp. 5.000.000
101 | Perempuan 29 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
102 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
103 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
104 | Perempuan 28 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
105 | Perempuan 43 SD-SMA/Sederajat | Lainnya < Rp. 2.500.000
106 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
107 | Perempuan 25 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
108 | Perempuan 28 SD-SMA/Sederajat | BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
109 | Perempuan 29 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
110 | Perempuan 22 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
111 | Perempuan 22 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
112 | Perempuan 25 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
113 | Laki-laki 37 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
114 | Laki-laki 42 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
115 | Laki-laki 26 Diploma Swasta > Rp. 5.000.000
116 | Laki-laki 29 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
117 | Laki-laki 31 S1 Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
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118 | Perempuan 36 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
119 | Perempuan 27 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
120 | Laki-laki 26 Diploma Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
121 | Laki-laki 29 S1 Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
122 | Perempuan 28 S1 ASN/ TNI/ POLRI Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
123 | Perempuan 26 SD-SMA/Sederajat | Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
124 | Perempuan 27 Diploma Swasta > Rp. 5.000.000
125 | Laki-laki 26 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000
126 | Perempuan 30 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000
127 | Perempuan 25 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
128 | Perempuan 28 S1 Swasta > Rp. 5.000.000
129 | Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat | Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000
130 | Perempuan 27 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000

92




Lampiran 04. Tabulasi Data (Hasil Data Pernyataan Responden)

Tabulasi Data Sampel Kecil
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Tabulasi Data Sampel Besar

Kepuasan Pelanggan ()

Total

17
14
16
15
14
10

Item

Item

Item

Item

Citra Perusahaan (X2)

Item

Total

19
12
14
15
13
12

ltem

ltem

Iltem

Kualitas Pelayanan (X1)

Item

Total

24
10
18
23
11
10

Item

Item

Item

Ite

m1l

No
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Lampiran 05. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Versi 25.0 Uji
Validitas dan Reliabilitas

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan Sampel Kecil

Correlations

Kepuasan

A ¥2 Y3 e Pelanggan
¥ Pearson Correlation 1 E12 242 405 73g"
Sig. (2-tailed) 004 197 026 .000
M a0 a0 0 a0 a0
Y2 Pearson Correlation E127 1 182 355 669
Sig. (2-tailed) 004 335 054 000
N a0 30 0 a0 30
¥3 Pearson Correlation 242 182 1 690" 737
Sig. (2-tailed) 197 335 .000 000
N a0 a0 0 a0 a0
4 Pearson Correlation 4D 355 690" 1 Eire
Sig. (2-tailed) 026 054 .000 .000
M 30 30 0 30 30
Kepuasan Felanggan  Pearson Correlation 738" GED qar a1 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

M 30 30 0 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan Sampel Kecil

Correlations

Kualitas
¥4 %1.2 %13 1.4 ®1.5 Pelayanan
%11 Pearson Gorrelation 1 N 608" 616 5517 836
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .002 .000
N 30 30 30 30 30 30
%1.2 Pearson Correlation Bag” 1 7627 T66 653" 833"
Sig. (2-tailed) 000 ] .000 .000 .000
N a0 a0 a0 a0 a0 a0
%1.3 Pearson Gorrelation 608" 7627 1 583 4747 B3
Sig. (2-tailed) .000 .000 001 .0o0a .000
N 30 30 30 30 30 30
%14 Pearson Correlation 816" 766" 583" 1 807" B3g”
Sig. (2-tailed) 000 000 001 .000 .000
N a0 a0 a0 a0 a0 a0
X1.5 Pearson Gorrelation 5517 653 474" 607 1 753
Sig. (2-tailed) 002 .000 008 .000 .000
N a0 a0 30 a0 a0 a0
Kualitas Pelayanan  Pearson Correlation 836" 833" 830" a3g” 753" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .0oo .000 .000
N a0 a0 a0 a0 a0 a0

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



Hasil Uji Validitas Variabel Citra Perusahaan Sampel Kecil

Correlations
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Citra

®21 X2.2 ¥2.3 2.4 FPerusahaan

%2.1 Pearson Corrslation 1 507 5317 426 833"

Sig. (2-tailed) 004 .003 019 .000

N 0 0 30 30 30

X2.2 Pearson Corrslation 507 1 385 124 677

Sig. (2-tailed) 004 035 514 .000

N 30 30 30 30 30

%2.3 Pearson Correlation 5317 385 1 4687 B0E”

Sig. (2-tailed) .003 035 009 .000

N 30 30 30 30 30

X2.4 Pearson Correlation 426 24 469" 1 G647

Sig. (2-tailed) 019 E14 009 .000

N 0 0 30 30 30

Citra Perusahaan  Pearson Correlation 833" BT BOG GE4T 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 0 0 30 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan Sampel Kecil

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M oof ltems
709 4

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan Sampel Kecil

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha [+ of tems

.8480

5
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Citra Perusahaan Sampel Kecil

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of tems

737 4

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan Sampel Besar

Correlations

Kepuasan

1 Y2 Y3 4 FPelanggan
¥ Pearson Correlation 1 528 3547 3917 753"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 130 130 130 130 130
Y2 Pearson Correlation 528" 1 484" 4407 800"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 130 130 130 130 130
Y3 Pearson Correlation 354" 4847 1 553 773
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 130 130 130 130 130
¥4 Pearson Correlation 3917 4407 553" 1 755
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 130 130 130 130 130
Kepuasan Pelanggan  Pearson Correlation 753" 800" 773 765 1

Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000

N 130 130 130 130 130

> Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan Sampel Besar

Correlations

Kualitas
1.1 X1.2 X1.3 ¥1.4 X1.5 Pelayanan
%11 Pearson Correlation 1 F06" 630" 6237 6507 857"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
M 130 130 130 130 130 130
X1.2 Pearson Correlation 706" 1 7247 6427 656 8a0”
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
M 130 130 130 130 130 130
%13 Pearson Correlation 6307 7247 1 6017 596" 844"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
M 130 130 130 130 130 130
X1.4 Pearson Correlation 623" 6427 &0t 1 615" 813"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
M 130 130 130 130 130 130
%15 Pearson Correlation 650" 656 596 E15" 1 824"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
M 130 130 130 130 130 130
kualitas Pelayanan  Pearson Carrelation as7 R aa4” TR 24" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
M 130 130 130 130 130 130
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas Citra Perusahaan Sampel Besar
Correlations
Citra
®21 X232 X2.3 ®24 Perusahaan
X2.1 Pearson Correlation 1 BBS E447 5107 820"
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo .0oo .0oo
I 130 130 130 130 130
X2.2 Pearson Correlation 565 1 &6 470”7 809"
Sig. (2-tailed) .00o0 .0oo .0oo .0oo
I 130 130 130 130 130
%23 Pearson Carrelation E447 5617 1 5027 807"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
I 130 130 130 130 130
X2.4 Pearson Carrelation 510 470" 5027 1 T4
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
I 130 130 130 130 130
Citra Perusahaan  Pearson Caorrelation 8207 808" 807 qra” 1
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo i} i}
I 130 130 130 130 130

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 06. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Versi 25.0 Uji
Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

a) Grafik Histrogram P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
1.0

o8

o
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O
T
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3 oa
o
-
w
02
0.0
0.0 o0z 04 06 08 1.0
Observed Cum Prob
Histogram
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Mean = -5.10E-16
20 St Dev. =0.992

M=130

Frequency

-3 -2 -1 1) 1 2 3

Regression Standardized Residual
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b) Kolmogorov-Smirnov (K-S)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Linstandardiz

ed Residual

I 130
Normal Parameters®® Mean 0000000
Std. Deviation 47188683

Most Extreme Differences  Ahsolute 055
Fositive 055

Megative -.037

Test Statistic 055
Asymp. Sig. (2-tailed) 200%4

a. Test distribution is Mormal.
h. Calculated from data.
. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

2. Uji Multikolinearitas

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Caollinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 4.149 492 8.432 .0oo
Kualitas Pelayanan 258 .030 465 8.693 .0oo 520 1.925
Citra Perusahaan 395 LY A4 9.615 .0oo 520 1.925

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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3. Uji Heteroskedastisitas

a) Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
3
L J
§ 2 . L ! ]
g . . e [
[} Y [ ]
14 ; . LA ] -
g . ° % ° L] °
N ™ . ° N
E . ¢ L] - . L ]
L] L ]
§ 0 . * ° ® b4 ..' ¢ [
L ] L ]
7 ‘e . t % ‘.. .'0
c * . * L o %
.g -1 . ° . * L
] [ ]
ot - ° . | .
g b . L
r ° .
3
-3 -2 -1 o 1 2
Regression Standardized Predicted Value
b) Uji Glejser
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 825 282 2.830 004
Kualitas Pelayanan -.030 017 =210 -1.730 086 520 18925
Citra Perusahaan 035 024 183 1.604 135 4520 1.825

a. Dependent Variable: ABS
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Lampiran 07. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Versi 25.0 Analisis

Regresi Linear Berganda

Variables Entered/Removed®

Variahles Variahles
Maodel Entered Remoaoved Methaod

1 Citra . Enter
Perusahaan,
Kualitas
Pelayananh

a. DependentVariahle: Kepuasan Pelanggan
b, All requested variahles entered.

Model Summanf]

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate

1 01 B .B0a 87851
a. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Kualitas

Pelayanan

b. Dependent Variahle: Kepuasan Pelanggan

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sia.
1 Regression 524274 2 262137 2732149 .ooo®
Residual 121.8449 127 859
Total 646123 129
a. Dependent Variahle: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients Caollinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 4149 4492 8.432 .ooo
Kualitas Pelayanan 2549 030 465 8.693 .ooo 520 1.825
Citra Perusahaan 395 041 514 96158 .ooo 520 1.825

a. Dependent Variahle: Kepuasan Pelanggan
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Variance Proporions
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Condition Kualitas Citra

Model  Dimension  Eigenvalue Index (Constant) Pelayanan Ferusahaan
1 1 2.068 1.000 .00 .00 .00

2 .0 11.913 95 .26 07

i 0n 16.475 05 74 A3

a. DependentWariable: Kepuasan Pelanggan
Residuals Statistics”
Minimum  Maximum Mean Std. Deviation I

Fredicted Value 1016249 1865366 154462 2.01587 130
Std. Predicted Value -2.621 1.533 .0oo 1.000 130
Standard Error of 087 e 142 043 130
Predicted Value
Adjusted Predicted Value 101737 186774 154455 201488 130
Residual -2.10280 251622 .00ooo Aa7138 130
5td. Residual -2.147 2.569 000 852 130
Stud. Residual -2172 2646 .0oo 1.004 130
Deleted Residual -215151 267042 00050 88717 130
Stud. Deleted Residual -2.204 2712 .0oo 1.011 130
Mahal. Distance 029 9238 1.985 1.857 130
Cook's Distance .0on 143 .0og o7 130
Centered Leverage Value .0on vz 014 015 130

a. DependentVariahle: Kepuasan Pelanggan
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Lampiran 08. Dokumentasi Penelitian

Dokumentasi Observasi Awal
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Dokumentasi Penyebaran Kuesioner




