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LAMPIRAN 1
KUESIONER

Victor Jrimanti Norela 2012 11 245
Bapak/Ibu, Saudara/Saudari yang saya hormati,

Saya mahasiswa Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Universitas Esa
Unggul. Dalam hal ini saya sedang mengadakan penelitian Tugas Akhir ingin mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan Situs Jual Beli Online Bukalapak.com

Maka dari itu saya mohon bantuan darii Bapak/lbu, Saudara/Saudari untuk mengisi
beberapa pertanyaan yang ada dibawah ini,

Atas bantuan, kesediaan waktu, dan kerjasamanya saya ucapkan terimakasih.

BAGIAN 1 PROFIL RESPONDEN (Silahkan beri tanda \)
Nama :
Jenis Kelamin :

1 Laki-Laki
1 Perempuan

Usia:

17-20 Tahun
21-25 Tahun
26-30 Tahun
31-35 Tahun
35+ Tahun

I O B A

Pengeluaran Belanja Online dalam 3 bulan terakhir:

1 <Rp.500.000

1 Rp.500.001-Rp.1.000.000
1 Rp.1.000.001-Rp.2.500.000
1 Rp.2.500.001-Rp.5.000.000
7 >Rp.5.000.000

Apakah Anda mengenal situs jual beli online Bukalapak.com?

1 Ya
1 Tidak

Pernahkah Anda melakukan pembelian barang disitus jual beli online Bukalapak.com?

1 Ya
1 Tidak



KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN
PENGALAMAN BERBELANJA PADA SITUS JUAL BELI
ONLINEBUKALAPAK.COM(Silakan beri tanda V)

Keterangan Pilihan Jawaban :
STS =Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju

S = Setuju

SS = Sangat Setuju

No Pertanyaan STS | TS |S
1 | Saya merasa puas dengan produk yang telah dibeli

2 | Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan

3 | Saya berminat untuk melakukan pembelian kembali

4 | Saya melakukan komunikasi dengan orang lain mengenai

pengalaman berbelanja di Bukalapak.com

5 | Bersedia memberikan rekomendasi kepada kerabat/teman untuk
berbelanja di Bukalapak.com

6 | Spesifikasi yang tertera di web sesuai dengan barang yang
diterima

7 | Tampilan gambar produk yang menarik

8 | Tampilan gambar produk sesuai dengan display

9 | Pelayanan yang baik dari customer service

10 | Proses transaksi yang cepat

11 | Tanggap menangani pemesanan barang

12 | Memberikan informasi yang jelas kepada konsumen

13 | Memberikan informasi yang lengkap kepada konsumen

14 | Situs jual beli online yang memahami kebutuhan konsumen

15 | Customer service merespon keluhan dengan cepat

16 | Customer service merespon keluhan dengan ramah

17 | Produk yang dijual adalah produk yang aman

18 | Keamanan produk yang terjamin

19 | Bentuk tampilan web yang menarik

20 | Bentuk tampilan web yang praktis

21 | Bentuk tampilan web yang mudah digunakan

22 | Akses terhadap situs yang mudah
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23 | Akses terhadap situs yang cepat

24 | Senang dengan pengalaman belanja yang sebelumnya
25 | Senang dengan pelayanan belanja sebelumnya

26 | Mendapatkan ha-hal baru setelah berbelanja online
27 | Proses belanja yang mudah

28 | Mendapatkan produk yang beragam

29 | Mudah mendapatkan produk yang diinginkan

30 | Produk yang diinginkan tersedia dalam banyak pilihan
31 | Waktu belanja lebih santai

32 | Waktu belanja lebih praktis

33 | Menyiapkan dana khusus untuk belanja online

34 | Terdapat interaksi sosial dalam belanja online




xii xi2 i3 xid xi5 221 22 a2 X3 a2 233 34 235 x36 x37 x40 x4 x42 43 xdd x5 51 x52 253 54 x55 256 257 x50 59 260 »61__| score total
X Pearson Correlaton 1 A2y A2 247 EREE 4y 5237 35 A 45T EC] 247 303 | 68 EEE R AT | 862 850" E5 E LS w8 | a0 205 470" AT 395 385 250 31 03
Sig. (alled) 020 020 198 069 003 020 003 057 020 mi an 88 an 010 oe 002 05 001 000 030 0% 000 an 007 038 007 025 036 036 187 050 000
N 30 30 30 30 EL] 30 30 30 30 kL] 30 30 30 30 3 30 3 30 30 30 30 3 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x2 Pearson Correlaton 423 1 423 247 337 523 a2y 523 351 423 453 09z L BT 155 258 33z | eor | se2 428" 306" K] 396" Ass™ | 11T 599" 470" Ao 385" 385" 250 215 K
$ig. (2tailed) 020 020 188 089 003 020 003 057 020 m2 530 188 an a3 172 073 000 001 018 030 433 030 007 000 000 007 025 036 036 87 255 005
N 30 30 30 0 30 20 20 30 a0 kL) 20 20 20 0 kL] 20 a0 20 20 30 20 20 30 20 20 30 0 30 20 20 20
x3 Pearson Correlation a3 423 1 aTe” 61" 850" nr 8507 6147 na 453 288 453 485" 185" ar 332 409" o 429 208 185" 479" 288 479" 00" 385 388" 398" 381 684"
Sig. (2-tailed) 020 020 007 001 000 o000 000 000 000 012 122 012 010 o10 018 073 025 Das 018 030 007 007 036 007 025 038 036 029 050 000
N 30 30 30 El) 30 30 3 30 0 30 30 30 30 30 El' 30 30 0 30 30 30 30 30 30 30 30 ) 30 30 30 30
x4 Pearson Correlation 247 ETH arg 1 387 | 804" ATe’ 604” 88 aTe 265 326 4307 361 248 150 ar 058 oz 201 259 163 255 155 55 7 3 155 086 008 ETTH
Sig. (2-1alled) 188 158 o7 0ar 000 oo7 000 o34 007 ast 078 o8 050 a8 430 250 760 o 284 167 ara an an an 210 or8 A 853 967 033
N 30 30 30 0 30 30 30 30 30 an 30 30 30 30 . 30 30 a0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x5 Pearson Correlation 337 337 567" 387 1 677 796" o717 EZH 561" | 525 386 | 689" 459" T 621" 595" B | s00 IGER 316 609" | 866 A 387 | 641" 6as" 307 538" 637" 825"
Sig. (2alled) 069 068 o0 037 00 000 000 o0 001 003 035 000 005 006 000 001 000 000 003 088 000 001 o0 031 000 om0 098 002 000 000
N 30 30 0 EL) 3 0 30 30 a0 3 a0 20 0 a0 an 20 30 2 30 30 E!] 30 kL] 30 20 El] a0 kL] 30 k! 30
a2 Pearson Correlation s 523 850" 604" 877" 1 850" | 000" | 7as” 850" | ser ase [ seo” | s [ swt | sia” 577 s | 835" ECH 559" arr 579" 604" 509° EX GG 509 509" 456 EE 029"
Sig. (2-alled) 003 003 000 o0 000 000 000 om0 000 001 053 o o2 003 004 om 004 000 004 00 002 008 001 000 004 .000 004 o0 004 on oz 000
N 30 30 0 30 30 30 30 0 0 EL] 30 30 30 30 a 3 3 30 30 kL] 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
a2 Pearson Correlation 423 423 712" arg” 796" 850" 1 850" 877" 2" 659" 88 859" 87" 485" 605" 510" 805" 539" 807" 562" 850" 396" 6317 EiLR 599" arg” 409" 599" 385" 388 507" 831"
Sig. (2-tailed) 020 020 007 000 000 000 a0 000 000 a2z 000 -a00 o010 000 004 .000 002 000 001 000 030 000 0o 000 007 028 000 036 029 004 000
N 30 30 a0 30 30 30 30 a0 a0 30 30 30 a0 an 30 20 30 30 a0 30 30 30 30 30 30 20 30 0 30 30 20 30
@3 Pearson Correlabon s 823" 604" 677" | 1.0007 850" 1 Ta8" 850" | 8607 356 | 860" 533" 52" | s1a” i st | sas” 518" | arr” 857" 77 579" 604" 509" 604" 516" 509" 500" 456" aar 829"
Sig. (2-talled) 003 003 000 000 000 000 000 000 001 053 oo 02 003 008 001 004 000 004 008 00z 008 001 000 004 000 00¢ 004 004 on or 000
N 30 30 0 EL] 30 30 30 k! kL] 30 ] 0 0 kL] 30 k] 3 30 kL) 30 30 30 30 30 30 30 30 .0 30 30 30 30
=0 Pearson Correlation 351 35 388" 808" 745" 87T 45" 1 S G e 5| ser 14 EFS 485" 531 473" 51" 488" 539" 33 508™ 599" 83" 388" 33 I IS 08 El 128"
Sig. (2talled)y 057 057 034 000 000 o000 000 000 000 021 000 o0 456 043 o10 003 008 004 009 002 087 000 000 000 034 o074 008 006 579 034 000
N 30 30 a D) 20 30 0 an 20 30 30 0 Ell] D) k11 20 30 El] 0 30 20 20 EL] 30 20 0 0 EL] 30 30 20
a1 Pearson Correlation 23 a2 [Ty 561" 850" ny 850" 1 559 485 | 680" 485~ 155 286 | 8100 a3 | 830" 409 3t 4297 206 Tl 599 ITey 400" 385 500" 120 215 603"
Sig. (alle) 020 020 007 001 00 000 000 000 o7 000 010 413 172 004 ois 002 025 04d 018 030 007 007 000 007 025 036 000 4 255 000
N 30 30 L) 30 30 3 30 EL) 30 30 30 0 n 30 £ 30 30 £ 30 30 30 ) L) 30 20 30 0 L) 30 30 30
33 Pearson Correlation 453 453 265 | 5257 | 5607 659" 5607 659" 1 449 708" an ETH 7 364 | 5237 356 500" | .60 538 248 308 [ 596 642" 265 367 | 4897 489" 020 230 626
Sig. -taled)y 02 012 012 157 003 001 000 001 000 013 000 080 560 143 048 003 054 004 000 002 487 013 019 097 001 000 157 045 008 006 17 an 000
N 30 30 30 30 30 30 30 kD] kL] 30 20 0 0 kL] 20 30 0 30 20 30 30 kL] 30 20 30 30 kL] 30 30 20
x4 Pearson Correlation 288 092 208 326 306" 356 288 356 485” 1 730° 7 Xl a7 ar [ o9 CES 439 EL] 439 330 ED a0y 484~ ICES 408" 408" 082 148 548”
Sig. (2-tailed) 122 630 A or8 035 053 an 053 007 000 088 282 080 024 04 023 ms g 015 075 o7 025 007 023 025 025 667 A4 002
N 30 30 30 a0 30 20 30 30 3 20 30 20 an 20 30 30 a0 30 30 30 30 20 30 30 30 a0 20 30 20 30
=3 Pearson Correlation 247 247 a5y’ 430 oss” | 500" 099" 500" 058" 1307 1 ED 221 485" 523" 500" 509" 248 425" a2 Iy 4307 [ 4m9” D 842" 489" ate an 0"
Sig. (2-ailed) 188 88 o0z 08 000 001 000 001 000 000 on 240 007 003 008 004 87 019 019 013 o 008 o1g 008 000 008 348 ont 000
N EL 30 0 EL) 30 20 EL] 30 3 20 30 a0 kL] E] 3 0 k! 30 30 30 30 30 30 30 30 a0 30 30 30 30
x36 Pearson Correlation 303 184 465" 361 499" 5337 827" 533" 65" EH 556" 1 810" 859" 674" ass’ 197 -014 404" 404 208 100 -038 100 085 205 084 154 238 CEN
Sig. (2alled) 104 33 010 0s0 005 002 oo 002 o010 o8 om 000 000 .000 0z 298 942 021 027 214 599 -850 509 854 218 658 418 210 003
N 30 30 30 an 30 30 30 30 an 30 30 0 an E) 3 30 E) 30 30 30 30 30 30 30 30 £ 30 30 20 30
37 Pearson Correlation 465" 155 465" 248 494" 521" ABS” s21" 155 m FEY 610" 1 730" 7517 663" 532" 268 533" 866" 423 318 000 374" 39 230 000 597" Lir 645"
Sig. (Halled) 00 A1 010 84 006 003 010 003 A13 262 240 om0 om0 000 000 002 155 00z 000 o2 oz | 1000 04z 085 an | 1000 00 o0 000
N 30 El) 0 kD) 0 20 0 n 20 0 0 kL] 0 20 0 El] 2 0 30 0 30 20 20 0 30 0 30 E1) 0
x38 Pearson Correlation 421 081 A 200 [ 7e0” [ s147 605" S147 255 ETE] 674 Ty B S 2 20 [ 00 890" 531" 430° m 0 [ e 492 04 577" 573" 763
Sig. (2alled) o8 669 e 120 000 04 000 004 172 024 000 000 000 000 000 000 202 000 000 003 o8 T o1g 008 008 586 001 o0t 000
N 30 30 30 30 30 30 0 k] 3 30 30 kL] 30 )] 2 30 k! k] 20 30 0 kL] 30 20 kL] 30 kL] 30 ] 20
= Pearson Correlation 340 000 510 273 507 | s 510° 577 5107 347 853" 7300 [ s 1 82z [ B11” 350 000 43 | 583" 231 EEd 000 137 233 126 EE) 245 259 595"
Sig. 2-talled) 066 | 1.000 004 Add 002 ] 004 o0 004 060 007 000 000 000 000 000 058 1.000 018 001 28 472 | 1000 a7z 215 507 507 492 A58 001
N 30 30 30 0 ) 30 30 30 30 30 30 30 k) 30 30 30 30 0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x40 Pearson Correlation o 258 a3 150 621" TS 805" B0 431 wr | s | wre [ om0 7se” 827 1 EER ETH 240 590" 890" R 5717 ETTy 200 27 23 04 241 307 138”
Sig. (2-1ailed) 0ig an 08 430 000 04 000 004 o018 024 003 000 000 000 000 000 000 202 000 000 003 001 048 120 187 s 586 200 009 000
N 30 30 30 0 30 30 kL] 30 kL) 0 20 0 n 30 k) 30 E!) 20 30 30 20 EL] 20 30 30 0 30 30 30 20
xd Pearson Correlation 539" an an nr 595" 635" 539" 835" 539" 509" 504" 455 soa” | 70 1 703" 1 754" 481" 659 838" 650" 550 arr nr 612" arr” arr | see” 500" 038’
8ig. (-talled) 002 073 ary 250 001 000 002 000 002 004 005 012 o0 000 000 000 000 oo 000 000 000 002 .08 000 000 003 008 001 oot 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x42 Pearson Correlation 409" 607" 409" 058 6417 616" 807" 618" 409" 413 600" 97 622" 807" 350 728" 1 661" EEIN an” E ECT 19” 694" 693" 672" 426 549° 609" 8417
Sig. (2talled) 025 .000 760 000 004 000 004 025 023 004 298 002 000 058 .000 00 000 000 .000 oo 000 000 001 001 o1 002 000 000
N 20 30 a0 30 20 20 30 3 20 20 a0 an 30 20 20 an 30 20 30 20 20 30 20 30 a0 30 30 20 20
43 Pearson Correlation 562 562 on §007 | a7 562 A S EX ez | osisT | s E 937" ES G n” saa” | re0” 653" 63" | &4 853" sn7 | s 674" a24”
Sig. (2-alled) 001 00 o4 000 008 o 008 044 o037 010 an 004 001 068 000 000 003 000 000 000 000 00 000 000 000 004 003 000 000
N 30 30 0 30 0 ] 0 KL El] il 30 kL] 30 E!] il EL 2 20 0 20 30 0 20 30 . EL] 1) ] El
x4 Pearson Corralation 650" 428’ 202 518" | 553 850" 553" 420" wa3 | 537 E arr | sz 261 528" ECH 503" 509" EZR soa” | 7ar” 592" 73T 629" 757" 592 | sos” 668" 623"
Sig. (-alled) 200 018 284 003 002 000 002 e o4 002 085 008 003 183 003 000 000 -000 000 001 000 o0 000 000 om0 001 004 w00 000
N 30 30 n 30 30 30 30 3n 30 30 an an 30 30 30 an 30 30 30 30 30 30 30 30 a0 30 30 30 30
x5 Pearson Correlation 208' 308’ 250 316 | a77" 308 AT 295" Fery 248 014 266 240 000 240 561" 1 574" T 608" | 857" 570" 657" aor 386’ 386" T 327 574"
Sig. (ailed) 030 167 089 08 008 030 o5 187 8a2 EL 202 [ 1.000 202 oot o0 001 000 000 o0 000 033 035 035 061 o7 001
N EL) EL) 0 30 0 EL) 2 0 E!) n EL] 20 20 kL) 20 0 30 20 EL] 20 20 EL] 0 EL] 20 2 20
x5t Pearson Correlation 308 398" 060 no” a7r” AT 308" 270 425 404 5337 | 890 438 800" 31" 574" [ 87" " 57 570" 458 3917 388" 202 | 485" 578" 753"
Sig. (2-talled) 030 754 000 008 000 008 030 148 o1a 027 002 000 ois 000 000 ooi 000 000 000 001 o1 033 035 284 o010 oot 000
N 30 3 30 30 30 30 3 30 30 3 n 30 30 30 . 30 30 30 30 30 30 30 30 £ 30 30 30 30
%1 Pearson Correlation I ED 250 e | ass OOl G T 430 425 404 | oea | 6o0 583 | 8e0 5 609 T4 787" 1 arr | esr 5707 657" | 561 386 36 | 584 578" ECH
Sig. (ailed) 000 030 a6z 000 000 000 000 000 ms o018 027 oa0 000 o0 000 000 000 000 001 000 000 000 o0 000 001 035 038 001 o0t 000
N 30 30 ) 30 30 30 30 30 20 30 30 a0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 20 30 30 30 30 30 30
53 Pearson Correlation 208 495" 68 6ee” | 579" 881" 6797 485" 330 429" 208 4 | s EX] N ECH B £ soa” | EH 1 800" 00" 847 ar 08’ 262 | 5657 545" ECH
Sig. (-1a1ed) RE] an 000 001 000 001 007 075 an oz 003 ET 003 000 000 001 000 000 000 000 .00 000 023 025 st 001 002 000
N 30 30 30 30 30 2] kL] 30 30 k! 3 E!] 20 k! k! 30 o] 20 30 E!] kL] 30 20 30 30 EL] 30 3 20
x4 Pearson Correlation AT9” 255 /566" 804" KT 5047 4787 326 100 ar4 430 37 5717 854" 790" 737 85T 857" 857 E 1 843° 627" K 499" K 308 361 754"
Sig. (2-alled) o7 74 001 000 000 000 007 078 599 o2 018 AT2 o 000 000 000 000 000 000 000 000 000 040 005 o7 097 050 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
%55 Pearson Correlation 385" 155 i 509" 599" 509" 599" 08’ 038 o000 233 o0 363" 719" | es3” 592" sto” | si0” 570" 700" | 8a3" 1 671" a6 | s 524" 78 304 651"
Sig. (2-ailed) 030 a4 o008 g 000 o4 000 025 850 | 1000 25 [ 1.000 049 000 000 001 001 001 001 000 000 000 019 003 003 355 102 000
N a0 an 3 20 30 30 an 20 0 n 30 20 30 an 30 30 30 30 30 30 0 30 30 30 0 0 1) 30 30
x56 Pearson Correlation 479" 258 387 604" 479" oy a7e” 44" 100 Et7y 430° 137 290 604" | 836" 737" 657" 450 857" 642" 627" 671" 1 7Y 671" 671" 643" 598™ Ta8"
Sig. (2 o007 o7 174 037 000 007 000 007 007 599 042 o1e an2 120 000 000 000 000 on 000 000 000 000 000 000 000 000 001 000
N 30 30 a0 0 30 30 30 30 30 k) a 30 k") 30 E!) 30 30 ) 30 30 30 30 30 20 30 1) 30 30 30 30
xS7 Pearson Correlation 408 409° 7 Ba1" | 516" 400’ 516" 409" FTEy 0as EDIBEEE 233 247 503" | B7d” 823" 301" 381" | 561" ITE} are 426" 694" 1 886" 718" 740" 810" T
Sig. (2alled) 025 025 ET 000 os 025 004 025 o7 854 085 006 ns 187 om 000 oo 033 032 001 023 010 me 000 000 000 om0 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 0 EL] 30 20 EL] 30 30 20 20 20 20 30 20 20 kL) 30 20 20 20
x58 Pearson Corelation 208 E E a7 6407 | 500 509" 500" 285" 400" 205 20 [ a0z 126 Crl EGH 206 206" 306" a0w | 09" 524" 671" 1 603" sa7" 738" TS
Sig. (Halled) 036 0% 0% ore 000 04 000 004 036 028 i E>] 008 807 001 000 000 035 035 038 025 008 003 000 000 001 000 000
N 30 El) L) 30 0 20 El] 0 0 E!) 0 kL] 20 E!] 20 20 0 20 20 20 20 EL] 2 20 20 EL] 2 0 20
%59 Pearson Correlaton 305 385 385 155 307 | S0 385 5007 599" 408 o84 000 04 EF) 426 |81 597 5 202 5 262 EdGS 871" 583" 1 381 s21” 571
$ig. (2-talled) 036 038 0% . 098 004 036 004 000 025 858 | 1000 585 507 "9 004 001 035 2604 038 181 078 003 000 om0 038 o 001
N 30 30 30 30 30 30 30 3 30 30 an 30 30 an ] 30 kL) 30 30 20 kL] 30 20 30 kL] 30 ] 0
X80 Pearson Correlation 259 258 398 086 538" 456 308 456 120 082 as4 sor | &7 245 sag” | 28 505" 348 485" 584" 555" 308 75 | Be3” 587" a8t 1 206” 620°
Sig. (ailed) 167 167 02 853 002 o 028 on 827 667 38 a8 060 001 am 001 002 003 004 061 010 001 001 097 388 000 001 038 000 000
N 30 30 30 0 30 30 30 30 EL) 30 30 30 n 30 30 30 kN 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
£l Pearson Correlation 361 ETH ESH ) 637" 43 507 431 25 146 334 236 | a2 | 573 259 590" 609" | 674 668 g 578" 578" 545 361 ) 596" EEH sn- | e06 1 695"
Sig. (2-talled) 050 2258 050 967 000 nr 004 017 235 441 on 210 oo 001 168 001 000 000 000 ore 001 001 002 050 02 001 000 003 000 000
N 30 30 30 0 30 0 30 30 El] k] 30 k) El1] 30 k] 30 kL] 30 30 30 30 30 30 30 30 30 20 30 30 30 30
score_total  Pearson Correlation 803" 495" 684" 391" 825" 829" 837" 828" 593" 546" no” 531" Ba5" 763" 595" 838" 81" B2’ 823" 574" 753" 869" 761" 758 851" F46" ETS sT” 620° 695" 1
Sig. (2alled) 000 008 000 033 000 000 000 000 000 002 000 003 000 000 o .00 000 000 000 001 000 000 000 000 00 000 o000 001 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 an 30 30 an an 30 30 30 an 30 30 30 30 30 30 30 30 30 £ 30 30 30 30

= Correlation s signlficant at the 0.05 level (2 alled).
** Corelalion is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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w1 Pearson Corelaion 308" 148 306 080 | 7107 | 4TF | 447 ar 565" 396 A 70 A5 LT - c R I 438 | 6e0” 8587 | 77| 91T | 609 514 1 mr|oan | s sm0° 458 301 366" 202 465" [ 578 53
Sig. (tallec) 030 A% 030 154 000 Aos oo 1008 on 030 0 A48 Uik} o 002 oo 16 oo 000 il 000 oo a0 000 000 oo o L 033 038 284 oio oo oo
N 30 30 3 30 0 3 30 30 30 30 Kl 30 30 3 ki1 Kl 30 30 ki k1 30 3 30 Kl k] 30 K| 3 30 3 30 30 30 30 K
2 Pearson Coelation | g44" 306 644" 259 not | e8| b il 5| e A% 49 A% Ao | oeee" | ea0" | sy | 007 <2 I TR | R 0 s " 1 | s 5 T | 561" 208' 306 LT I Bag"
Sig. (tallec) 000 030 2000 A67 000 200 000 200 o 000 0 0§ 0e o 000 000 m 200 000 000 000 00 0 200 000 000 n 200 o 035 035 om Ll 000
N 30 30 k] El ]l Ell] 30 30 k] Ell Kl Ell] 30 kil Ell] Kl K| 30 kil} Ell] 30 Kl 0 kil Ell] kil El) Ell] 30 k] 30 30 30 Ell Kl
3 Pearson Cortelaion 28| 485 | M8 PLLE N I T I 1 519 59| 485 309 el My 206 a0 s M o I 1 1 TV I e | mr | o 1 o 07| s 7 408 L7 N T T8
Sig. (2tailec) i 007 07 an 000 0 000 o 000 oz 097 075 3 2 020 003 218 03 000 000 000 . oo 200 000 000 0o 000 03 025 A6 m 002 000
N kit 30 ki) ] Kl kil 3 Kl Kl Ell Kl kKl 30 kil Kl Kl Kl Kl kil kil 30 k] 0 Kl Kl kil Kl Kl 0 Kl 30 30 0 ] Kl
x4 Pearson Corelaion | 479" | 71" [ 479" 265 | 866 | G| M7 B4 [ 598 | a7gT | 506 ol A0 100 ki a0 LKA 74 A 1 7 1 ) B 7 LT T T 1 1 83| 76| 498 an a0 kil 54
$ig. (24aited) 007 000 07 A 00t Q0o 000 000 000 0oz o 078 ng 59 042 018 A m o0z 000 000 0o .00 200 000 000 .00 00 040 005 78 097 050 000
N 30 30 0 30 30 30 Kl 30 30 30 30 30 30 3 30 30 3 30 0 Kl Kl 30 30 Kl 0 Kl kKl {1 30 30 30 Kl k(1] 30 30
55 Pearson Corelslion 385 500 385 A85 | 4R B08T | S0 509" [ 683" | 5007 | 64 A0E | 4807 -036 000 23 000 - O N T A 1 S 17 S0 sIC | sT0T | 00" | 843 1 " A | SuT ) s A% i) g5
$ig, (24aileg) 038 000 03 A4 008 i) 000 o Uil 000 i 025 008 850 | 1.000 25| 1.000 L] 008 000 000 jili] an o 001 000 000 000 019 003 003 355 02 oo
N 30 30 30 30 30 30 30 30 k[l 30 0 30 30 k] k[ Kl 30 30 kel k1] 30 30 30 Kl k1] 3 30 k] 30 kli} 30 30 30 30 Kl
¥56 Pearson Correlation | 479" | 479" 479" 25 k7 N B 604" 38| 49" 265 | 484" A3 A0 3 430 A3 290 nre|o Bt | %t | e 657" 458 BT 82| eI " 1 i A R B 643" [ 505" T4
i (2tallee) 007 07 il T4 037 000 007 000 034 o7 157 07 E] 599 042 it An A0 oo 000 000 00 0o om 000 000 000 0o 000 000 000 200 oot i
N 0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 Kl 30 30 30 30 0 30 30 kil 0 30 30 30 30 k1] 30 30 30 30 30 0 30 30 30 0
w57 Pearson Corelation A09' A0y A9 A7 64| 516" 08 516" x| 409 367 M3 509" 085 Y| 48T a3 LY 82| 5037 | EMT | 6 a9 | 61" Ay ki A 594" 1 866" | M9 uy | a0 '
Sig. (2tallec) 025 025 0% 249 000 04 025 004 074 025 046 03 004 B54 085 006 215 A8z 000 001 000 00 033 033 001 023 040 k] 200 000 000 000 00 000
N 30 3 30 Kl Ell Ell] 30 Kl k] Kl El) Ell] 30 k] Ell] Kl 3 30 kil} Ell] Ell Kl 0 kil kil kil El) Kl 30 k] 30 30 0 Ell Kl
158 Pearson Cortelafion 385 385 35 | s | 58| 5697 5007 [ dsg” 385 | deg g | e 205 20| s A% 23| 4| st esy | s 386 366 386 U 7 N AR 1 693 | seT | a” g
Sig. (2tallec) 036 036 036 L] 000 04 000 o4 06 036 006 025 200 i) o 006 507 25 oog 001 000 00 035 035 035 025 005 03 200 000 000 o 00 000
N Kl 0 0 1] 1 Kl A 0 1] k1 Ell A 0 N A ki 0 0 2 1] ] A 1 30 1] Kl k] 1 1 1] K] gl 0 ] El
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* Correlalion is significant atthe 0.05 leval {Hailed).
* Comelation is significant althe 0.01 level (2-tailed),
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LAMPIRAN 4

Regression

[DataSetl] C:\Users\efc\Documents\ujif&t.sav

UJI ASUMSI KLASIK NORMALITAS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

residual
N 100
Normal Parameters? Mean .0000
Std. Deviation 1.10231
Most Extreme Absolute 131
Differences Positive 072
Negative -.131
Kolmogorov-Smirnov Z 1.311
Asymp. Sig. (2-tailed) .064
a. Test distribution is Normal.
[Sumber Data : Hasil Olahan SPSS |

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent WVariable: v
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UJI ASUMSI KLASIK MULTIKOLINERITAS

Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
-(Constant) 4.158 1.169 3556 001
x1 455 146 306| 3.124 .002 553 1.810]
X2 .067 .037 .209| 1.803 .075 394 2.540]
X3 107 039 290| 2.730| .008 469 2.130|

a. Dependent Variable: y

Sumber : Hasil Olahan Data (2016)



Regression Studentized Residual

UJI ASUMSI KLASIK HETEROSKEDASTISITAS

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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LAMPIRAN 5

HASIL REGRESI LINEAR BERGANDA UJI t UJI F

Regression

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 X3, X1, x22 .|Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: y

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .7012 492 A76 1.11940
a. Predictors: (Constant), x3, x1, x2
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 116.456 3 38.819 30.979 .000?
Residual 120.294 96 1.253
Total 236.750 99

a. Predictors: (Constant), x3, x1, x2

b. Dependent Variable: y
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Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.158 1.169 3.556 .001
x1 .455 .146 .306 3.124 .002
x2 .067 .037 .209 1.803 .075
X3 107 .039 .290 2.730 .008

a. Dependent Variable: y
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HASIL RELIABILITAS

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

927 24

68



Item-Total Statistics

Scale Variance if Item

Corrected Item-Total

Scale Mean if Item Deleted Deleted Correlation Cronbach'’s Alpha if Item Deleted
x11 71.91 57.881 490 926
x12 71.96 57.291 501 926
x15 71.83 55.799 .609 924
X22 71.83 57.031 487 926
x23 71.88 56.208 511 925
x32 71.80 55.717 .592 924
x33 71.87 55.953 .605 924
x36 71.91 56.972 460 926
x37 72.01 55.040 .607 924
x38 71.84 56.378 .565 925
x40 71.85 55.543 .639 923
x43 71.69 55.671 .614 924
x44 71.63 56.054 555 925
x45 71.89 56.604 490 926
x51 71.87 56.316 581 924
x52 71.85 54.836 .680 923
x53 71.86 55.192 621 924
x54 71.72 55.598 594 924
x55 71.65 55.705 611 924
x56 7177 54.846 .614 924
x57 71.74 55.811 .558 925
x58 71.62 54.117 .683 922
x59 71.61 56.281 .540 925
x60 72.03 55.383 465 927
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