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DATA RESPONDEN :

Sebelum menjawab pertanyaan dalam
kuesioner ini, mohon Saudara mengisi data berikut
terlebih dahulu. (Jawaban yang saudara berikan
akan diperlakukan secara rahasia).

Lingkari untuk jawaban pilihan saudara.

A. Jenis Kelamin :
1. Laki-laki 2. Perempuan

B. Berapa usia anda saat ini ?

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Responden dapat memberikan jawaban
dengan memberikan tanda centang ( V) pada salah
satu pilihan jawaban yang tersedia. Hanya satu
jawaban saja yang dimungkinkan untuk setiap
pertanyaan. Pada masing-masing pertanyaan
terdapat lima alternative jawaban yang mengacu
pada teknik skala Likert, yaitu:

Sangat Setuju (SS) =5
Setuju (S) =4
Cukup Setuju (CS) =3
Tidak Setuju (TS) =2

Sangat Tidak Setuju (STS) =1

Data responden dan semua informasi yang
diberikan akan dijamin kerahasiaannya,oleh sebab
itu dimohon untuk mengisi kuesioner dengan
sebenarnya dan seobjektif mungkin.



service Recovery (X1)

No Pemyataan oD I | 515
Distnbubive Jusfice
Pihaek sales dard produlk
1 | cheold-chold cepat dan
tangeap bila ada barang vang
rusal
2 Segera  menggant  produk
atan barang vang cacat/msak
Procedural justice
Pihal: sales dari chold-chold
3 selalu  mensnseapi apabila
pelanzzan megajukan
keluhan/ komplain
Pihal: seles dar chold-chold
Pl memberikan solasi dan saran
kepada pelangzan apabila
terjadi keluhan
Interachional justice
Saya menilai pihak dad
5 | distributor sangat baik dalam
menangani  komplain  dand
pelanssan
Metmint sandara sales dari
5 pihak chold selalo ramah saat

pelanzzan
komplain

mengajulan




Price Dhiscount [X2)

No Pemyataan AR AR R
Mendorong pembeli untuk membeli
1 | 5aya akanmembeli produk

dalam jumlah
banyvak jika harga produk
lebih muzrah

Sava membeli produl:dalam
jumlahlebih

banyalkjika harga produk
diberikan

potongan sehingea lebih
rendah dari harga
normal.

Pembelian dapat dipusatkan perhatiannya

iy

Saya memilild produk favorit,
tetapisayva

lebih sering sava membeli
produk vang

menawarkan potongan harga

Sava tertarik mencoba produk
yemng
menawarkan potongan hargas.

Sales serrice

L1}

Produk chold-chold
mﬂ#&rapkan sistem potongan
harza zgar pelanszgan man
membeli dalam

jumlah banyak




FPermnyataan

o5

TS

-l

Produk chold-chold
memberikan potongan harga
ketika pelangganmembeli
produl dalam

jumlah yang banyalk

Loyalty Program (X3)

pemyataan

i)

)

K

T

oI

Milal wang (Berapa banyvak p

enghargaan
dinilai dengan wang jika dibandingk

an)

vang bisa

Saya menilai bila membeli
produk chold-chold sepadan
dengan produl VANE
dihasilkan

Harga dard prodok chold-

chold sanzat sesnai

INilai1 penebusan (>eberapa
vang ditawarkan)

anvak

Penghargaan

Produk dar chold-chold
banvak memberikan
program-program khmsusnya
undian berhadia

Pelangean diberi kesempatan
dari pihak perusahaan untuk
menjadi  peserta  undian
berhadia




pemvataan

B[ 5

RE|Ts | 515

IMilal aspirasiomal deberapa besar pe

mendapatkan penghargaannya

ANEEAN INEIN

L]

Pelanggan sangat tertarlk
untuk mengilnt program
dar pihak chold-chold

Pelangegan  sangat  ingin
mendapatkan nndian
berhadia dar pihak chold-
chold

Milal relevansi. beberapa

tersebut dijangkau oleh pelanggan

mudah

penghargaan

Pelanggan diber kesempatan
untuk mengilmtd  program-
program dari pihalk chold-
chold

Para  pelanggan  sangat

berpeluang  besar  unink
mendapatkan hadia dar
program chold-chold

IMilai kenyvamanan Seberapa mudah mensumpulkan

kredit dan memnkamya dengan hadiah

Untuk mendapatkan hadia
pelangean di suruh oniok
mensumpulkan vocher

10

Jumlah wocher dari undian
berhadia dar program chold-
chold di tentukan oleh pihak
perusahaan




Eepuasan Konsumen ()

Fernyataan

o

IT>

als

Kelnhan dan saran

Fihal: perusahasn menangeapi
keluhan yang dintarakan oleh
pelanggan

Fihal: dari perusahaan
meberikan solusi atan  saran
kepada pelanggan Vang
mengalami keluhan

Survei kepuasan konsumen

Lis

Saya menilai pelanggan sangat
puas dengan produk choki-choki

Froduk: dari choki sangat disukai
oleh konsumen

Ghost shoping

Fihalk perusahaan
memperkerjalan sehagian
karyawannya untuk menjadi
Lonsumen

Ferusahaan s2lalu mensurvei
produl: vang beradar di
pelanggan

Lost qustomer analysis

Pihak wperuschose  menehubungd
kemball pava pelangoan yang sudah
bevall ke produk lain

Peruzahaae menowarkon kevja sama

lagt kepads  pelangoan-pelangan
van g sudah ke pihak laie




1. Service Recovery (X1}

LAMPIRAN OUTPUT SPSS UJI VALIDITAS
1. Service Recovery (X1)

LAMPIRAN 3 OUTPLUT SP55 UJI VALTDIT AS

Correlations

X11_1 11 2 1.2 1 X1z 2 H1.3_1 H1.3_2 X1l _Total
Pearsomn Correlation 1 S3597 SXBE SA1F A0S SO13 B30
11 1 Sig. (Z-tailed) palulal L0033 palulal L0000 i lalil L0000
i) 105 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation e Tak= et 1 AzeT T S 2507 SAe9 =i e
X11_2 Sig. (Z-tailed) 000 S000 S000 JRalale] Sa0Q JRalale]
™ 105 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation 288" AzaeT 1 A3ET 03 L3114 SHae9
X121 Sig. (Z-tailed) Ralekc] S000 S000 Ralile] LSO01 Ralile]
T 105 105 105 105 105 105 105
Pearsomn Correlation SA1T el T ey LAZET 1 B52 LAaT SBoaT
X1z 2 Sig. (2-tailed) Ralele] S000 000 Ralile] e Lulel Ralile]
N 105 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation A0sT =t b L4037 KT 1 L3947 it e
X1.3_1 Sig. (Z-tailed) 000 S000 S000 S000 Sa0Q JRalale]
™ 105 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation e Brlany 11 = e SA14 AT L3945 1 SH2E
ML.3_2 Sig. (Z-tailed) Ralele] S000 S001 S000 Ralile] Ralile]
T 105 105 105 105 105 105 105
Pearsomn Correlation B30 Pl - i ey 150 e JSBoaT i e MAITET 1
M1 _Total Sig {2-tailed) L0000 LSa00 000 LSa00 L0000 e lule}
i) 105 105 105 105 105 105 105

** Correlation is significant atthe 001 lewel {2 -tailed ).
*. Comrelatonis significant at the 0.05 lewvel {2-tailed).




2. Price Discount {(X2)

Correlations

*X21 1 x21 2 X221 X222 2 xX231 X235 2 X2 _Total
Fearszon Correlation 1 S5 BT1T vy S35 il SB40
>*X21 1 Sig. (2-tailed) SO0 SO0 SO0 LSO LS00 LS00
N 105 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation 43T 1 11 78T Aol ~A058™ Vi
X211 2 Sig. (2-tailed) L0000 L0000 L0000 SO0 L0000 L0000
N 103 1035 105 103 103 105 103
Pearson Correlation BT S117 1 L6880 S117 567 LS4
»X22 1 Sig. (2-tailed) SO0 SO0 SO0 SO0 SO00 SO0
N 103 105 105 103 105 105 103
Fearszon Correlation i 278 LB80T 1 3267 As4T B03T
X222 2 Sig. (2-tailed) SO0 L0000 SO0 LS00 SO00 SO0
N 105 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation 457 A1 2117 526 1 P29 e
*X23 1 Sig. (2-tailed) SO0 L0000 SO0 L0011 L0002 SO0
N 105 105 105 105 105 105 105
Fearson Correlation 68" A0ET AssT AsLT p2aT 1 B8
X223 2 Sig. (2-tailed) SO0 SO0 SO0 SO0 L0002 SO0
N 103 1035 105 103 103 105 103
Pearson Correlation LB40T SesT B4 8037 HBTeT HBBT 1

»2_Total Sig. (2-tailed) SO0 SO0 SO0 SO0 LSO LA
N 103 105 105 103 103 105 103

**_Correlation is significant at the 0.01 Llevel (2-tailed).




3. Loyalty Program (X3)

Correlations
X311 X3.1.2 | X321 X322 ] X331 X33.2 | X341 | X342 | X3.5.1 ]| X3.5.2 | X3._Total
P
earson 1| p327| 51| 390%| 28| Lear| 54| 18| a257| poar| e84
Correlation
X3.1_1
~ Sig. (2-tailed) oo1| 00| L000] 000 ,000| L0009 00| ,000| 001 ,000
N 105| 105 105| 105| 105 105| 105| 105| 105| 105 105
Pearson
, 332" 1| s8] 45| 7a57| g317| 77| so17| 02| 4e3¢|  580¢
X31 2 Correlation
"= Sig. (2-tailed) ,001 003| 000 000 000 00| ,002] 003 000 ,000
N 105| 105 105| 105| 105 105| 105| 105 105| 105 105
P
earson 451 | 288~ 1| 47| so7| as3~| 61| 8127| 8337| a454|  g03"
X32 1 Correlation
= Sig. (2-tailed) 000|003 000 000 000 007 00| ,000| 000 ,000
N 105| 105 105| 10| 105 105| 105| 105| 105| 105 105
Pearson ok ek ok ok *x ok % *% ek ek
, 390" | 4457 | 479 1| 4237| 3427| 3657| 04| 313%| 745 685
X323 2 Correlation
“= Sig. (2-tailed) 000| 000 000 000| 00| L000] 002 01| 000 ,000
N 105| 105 105| 105| 105 105| 105| 105| 105| 105 105
X331 P
- carson 528+ | 435 | 97| 423 1| 77| 87| a01| a220| e12¢| 665"
Correlation
Sig. (2-tailed) 000| 000 L000| 000 000 000l L000] L000| 000 ,000
N 105| 105 105| 105| 105 105| 105| 105| 105| 105 105




Correlations

X311 X3.1.2 | X321 | X322 ] X331 X33.2 | X341 | X342 | X3.5.1 ] X3.5.2 | X3_Total
Pearson "
, 641 | 7120 as3e| 34| 677 1| 497 ,a99+| s207| 35| 705+
X33 2 Correlation
= Sig. (2-tailed) 000| 000l 000 ,000] 000 000| 000 L000] 000 ,000
N 105| 105 105| 105| 105 105| 105| 105 105| 105 105
P
earson 254 | 7737 2617 | 365 | 4987|452+ 1| par| 3367| zoar|  554-
X34 1 Correlation
= Sig. (2-tailed) 009| 000 ,007| 000 L000| 000 000 000|000 ,000
N 105| 105 105| 105| 105 105| 105| 105| 105| 105 105
Pearson *x % *x % % ok ik *% *k *k
, a187| po1e| 8127|2947 | 4017|499 | 347 1| 993+ 362 802
X34 2 Correlation
“= Sig. (2-tailed) 000| 002 000 ,002] 000 ,000| 000 000 000 ,000
N 105| 105 105| 105| 105 105| 105| 105 105| 105 105
P
earson 425 | 0| 833 3137| 4207|520 | 3367|993 1| ss1| 8107
X35 1 Correlation
= Sig. (2-tailed) 000| 003 000 001 00| 000 000 000 ,000 ,000
N 105| 105 105| 10| 105 105| 105| 105| 105| 105 105
P
X352 Pearson 3247|463 | 6120 | 7ast| 723 | 385|394 | 62| 3517 1| 634"
Correlation
Sig. (2-tailed) o01| 000l 000 ,000] 00l ,000| 00| 00| 000 ,000
N 105 105 105| 105] 105 105| 105| 105 105| 105 105
P
X3_Total  oreon 684 | 5807 803 | L6857 | 6657 | 7057 | smav| 02| 810%| 634" 1

Correlation




Correlations

X3.1.1|X3.1.2|X3.2_1(X32.2]X33_1|X33_2]|X34.1|X3.4_2|X3.5.1]X3.5_2 | X3_Total
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105

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

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




4. Kepuasan Konsumen (Y)

Correlations
Y1.1[1Y12]|Y21|Y22]1Y31]|Y32|Y41]|Y42|Y Total
P
earson 1| 64| 449~ | a187| 445+| ead=| 2767 | a127| 633"
Y11 Correlation
T Sig. (2-tailed) ,007 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,004( ,000 ,000
N 105 105| 105 105 105 105 105 105 105
Pearson
. ,264™ 1| ,501™| ,566™| ,481"| ,272*| ,817"| ,299" ,734™
Y19 Correlation
T Sig. (2-tailed) ,007 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000( ,002 ,000
N 105 105| 105 105 105 105 105 105 105
Pearson
. 449”1 501" 1| ,582™| ,600*| ,370"| ,528™| ,578" ,795™
Yo 1 Correlation
e Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000( ,000 ,000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
P
Y22 carson ) 4187 566" | 582 1 ,707*| ,435"| ,615"| ,462™ ,816™
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000( ,000 ,000 ,000 ,000( ,000 ,000
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Correlations

Y11 ([Y12]Y21|Y22]1Y31([Y32]|Y41]|Y42|Y Total
Pearson
. 445,481 ,600™| ,707" 1| 4377 ,484™] 513™ ,793™
Y3 1 Correlation
- Sig. (2-tailed) ,000 ,000] ,000 ,000 ,000 ,000| ,000 ,000
N 105 105( 105 105 105 105 105( 105 105
P
earson. 44| 2727\ 3707 | 4357|437 1| 3857 3257 647"
Y3 2 Correlation
i Sig. (2-tailed) ,000 ,005( ,000 ,000 ,000 ,000] ,001 ,000
N 105 105( 105 105 105 105 105( 105 105
Pearson
. 276,817 528~ ,615™| ,484™| ,355™ 11 ,320™ ,765™
Y41 Correlation
o Sig. (2-tailed) ,004 ,000( ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
N 105 105( 105 105 105 105 105( 105 105
Y42 Pearson
. ,643™ | ,299*| 578" ,462"| 513" ,325™| ,320™ 1 ,640™
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,002] ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
P
Y Total oot 633|734 | 795+ 8167| 793| 647|765 640" 1
Correlation




Correlations

Y1.1|Y12 ([Y21|Y22([Y31]|Y32]|Y41|Y4.2]|Y Total
Sig. (2-tailed) ,000 ,000] ,000 ,000 ,000 ,000 ,000( ,000
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105

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

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




LAMPIRAN OILTTELTT SFS55 UJIL RELIABILITAS
1. Service Recowvery (21}

Case Frocessimg Summary

o

Feliabilily Statistics

Salid

Cases Emxclunded=

Total

Tk, O
o]
pi LR

Crombach's
Adpha

Il of Itemms

SS16

a. Listwwise delston based on all variables

in the procedure=.

2. Frice DMscouarnt (x2)
Case Frocessimpg Summary

=

Feliability Stabistics

FTalid

Casas Exclunded=

Total

pil1 ]

Lk, O
i
Tk, O

Crombach's
Adprha

I~ of Th=rns

a. Listwwdise deleton based on all variables

in the procedure.

3. Lowyalty Frogram (X3}

Case Frocessing Suammary

- B53

o
o

Feliability Stabistics

Fralid

Cases Excluded=

Total

p 1]
o
pili ]

Tk, O
L
p i

Crombach's
Slpha

I~ of Th=rns

-832

i

a. Listwwise delston based on all variables

in the procsedure.




4. Kepuasan Konsumen (Y}

Case Processing Summary

Y
-]

Reliability Statistics

Walid

Cases  Excluded=

Total

105
0
105

100.0
0
100.0

Crombach's
Alpha

I of Thems

a. Listwise deletion hased on all variables

in the procedure.

X




LAMPIRAN OUTPUT SPSS UJI ASUMSI KLASIK

1. UJI Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 105
Normal Parametersab Mean 0E-7
Std. Deviation 3,18195161

Absolute ,065

Most Extreme Differences Positive ,039
Negative -,065

Kolmogorov-Smirnov Z ,669
Asymp. Sig. (2-tailed) ,763

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Model Gambar Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Kehsumen
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2. Uji Multikolonieritas

Coefficients?
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Service Recovery ,990 1,010
Price Discount ,993 1,007
Loyalty Program ,995 1,005
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
3. Uji Autokorelasi
Model Summary?
Model R R Adjusted R | Std. Error | Durbin-
Square Square of the Watson
Estimate
1 A71a ,222 ,199 3,22886 1,708

a. Predictors: (Constant), Loyalty Program, Price Discount,

Service Recovery

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen




Regression Standardized Predicted Value

Frequency

4. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Model Summary

Model R RSquare | Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 A712 ,222 199 3,22886

a. Predictors: (Constant), Loyalty Program, Price Discount,

Service Recovery

ANOVA=

Sum of Mean
Model Df F Sig.
Squares Square
Regression | 300,867 3 100,289 9,620 |,000r
Residual 1052,981 101 (10,426
Total 1353,848 104

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Loyalty Program, Price Discount,

Service Recovery



Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Model t | Sig.
B Std. Beta
Error
(Constant) 21,684 14,228 5,129 1,000
Service
,347 111 ,275 3,118 1,002
Recovery
Price Discount | ,477 ,120 ,349 3,961 | ,000
Loyalty
,131 ,060 ,191 2,1771,032
Program

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen




