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Hal: Lampiran 2 Rekapitulasi Tanggapan Responden
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Kepuasan Pelanggan (Y1)

Respond Y1 Tot

ey | YL1 [ YL1 [ Y12 [ Y12 | YI3 [ Y13 |
1 2 1 2 1 2
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Hal: Lampira 3 Output SPSS Uji Validitas

1. Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations
X1.1_ | X1.1_ | X1.2_ | X1.2_ | X1.3_ | X1.3_ | X1.4.1 | X14_ | X1.5| X1.5 | X1_Total
1 2 1 2 1 2 2 1 2
. ,3637| ,307"
Pearson Correlation 1| ,346™| ,353™| ,448"| ,272"| ,568™ ,753™ 278" . . ,626™
X1.1_1 ) . ,00
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 0 ,0041 ,000] ,002 ,000
N 104 104 104 104 104 104 104 104| 104| 104 104
. ,261°| 513"
Pearson Correlation | ,346™ 1| ,608™| ,540™| ,286™| ,607* ,703™ 237" . . ,679™
X1.1.2
~  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,016| ,007| ,000 ,000
N 104 104 104 104 104 104 104 104| 104| 104 104
. ,3587| ,803"
X192 1 Pearson Correlation | ,353™| ,608” 1| ,610%| ,370™| ,348" 4977 ,493” . . ,748™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000( ,000| ,000 ,000
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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




2. Kepuasan Pelanggan (Y1)

Correlations
Y1.1_1 Y1.1_2 Y1.2_1 Y1.2_2 Y1.3_1 Y1.3_2 Y1_Total

Pearson Correlation 1 557" 439 ,624™ A74™ ,300™ ,754™

Y1.1_1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 104 104 104 104 104 104 104

Pearson Correlation 557" 1 ,562™ ,768™ ,576™ ,289™ ,822

Y1.1_2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000
N 104 104 104 104 104 104 104

Pearson Correlation ,439™ ,562™ 1 517 457 ,362™ ,740™

Y1.2_ 1 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 104 104 104 104 104 104 104

Pearson Correlation ,624™ ,768™ 517 1 521 ,402™ ,845™

Y1.2 2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 104 104 104 104 104 104 104

Yis 1 Pearson Correlation A747 ,576™ AB7 521 1 367 , 748"
- Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




3. Loyalitas Pelanggan (Y2)

Correlations
Y21 | Y21 | Y22 | Y22 [ Y23 | Y23 | Y24 |Y24 | Y25 | Y25 | Y2 Total
1 2 1 2 1 2 1 2 1 2
Pearson
. 1| ,350™| ,307~| ,543™| ,813™| ,376™| ,600™| ,256™| ,693™| ,274" ,492™
V211 Correlation
o Sig. (2-tailed) ,000 ,002] ,000( ,000 ,0000 ,000( ,009| ,000( ,005 ,000
N 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104
P
earson 350" 1| 263 2767 2177 69| 4147| 300| 4787|290 603"
Y21 2 Correlation
o Sig. (2-tailed) ,000 ,007 ,005 ,027 ,086 ,000 ,002 ,000 ,003 ,000
N 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104
Pearson
. 2817 ,263™ 1 ,108 ,147 L2158 3277 ,292*| ,324™| ,514™ ,495™
Y22 1 Correlation
- Sig. (2-tailed) ,004 ,007 ,276 ,136 ,109 ,001 ,003 ,001 ,000 ,000
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,611™
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,388™
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,000
104
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,318™
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,821™
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,626™
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,814™
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,719™
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104

, 782

,000
104
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,000
104

A79™

,000

,578™

,000
104

,589"

,000
104

,514™

,000
104

,812™

,000
104

, 725"

,000




Y251

Y2.5_2

Y2 _Total

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation

Sig. (2-tailed)
N

104
,340™

,000
104

307"

,002
104

,492™

,000
104

104
A78"

,000
104

,043™

,000
104

,603™

,000
104

104
,324™

,001
104

,813™

,000
104

,495™

,000
104

104
A31™

,000
104

,376™

,000
104

578

,000
104

104
,318™

,001
104

,600™

,000
104

,089™

,000
104

104
,309™

,001
104

,256™

,009
104

,014™

,000
104

104
,821™

,000
104

,693™

,000
104

,812™

,000
104

104
,626™

,000
104

A79™

,000
104

,725™

,000
104

104

104
,364™

,000
104

,800™

,000
104

104
,364™

,000
104

104

087"

,000
104

104
,800™

,000
104

087"

,000
104

104

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




Hal : Lampiran 4 Output SPSS Uji Reliabilitas

1. Kualitas Layanan (X1)
Case Processing Summary

Reliability Statistics
N % Cronbach's N of Items
Valid 104| 100,0 Alpha
Cases Excludeda 0 ,0 859 10
Total 104| 100,0

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

2. Kepuasan Pelanggan (Y1)
Case Processing Summary

N % Reliability Statistics
Valid 04| 1000 Cronbach's N of Items
Alpha
Cases Excludeda 0 ,0
,845 6
Total 104 | 100,0

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

3. Loyalitas Pelanggan (Y2)

Case Processing Summary Reliability Statistics

N %
Valid 104| 100,0 Cronbach's N of
Cases Excludeda 0 0 Alpha Items
Total 104 | 100,0 ,818 10

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



Hal : Lampiran 5 Output SPSS Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas | Kepuasan | Loyalitas
Layanan | Pelanggan | Pelanggan
(X1) (Y1) (Y2)
N 104 104 104
Normal Parametersa® Mean 36,2788 21,7981 37,2115
Std. Deviation 3,87538 2,94077 3,58983
Absolute 124 ,186 ,135
Most Extreme Positive 073 140 078
Differences .
Negative -,124 -, 186 -, 135
Kolmogorov-Smirnov Z 1,266 1,902 1,377
Asymp. Sig. (2-tailed) ,081 ,101 ,145

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.




Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: ¥Y2.2_1
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Uji Homogenitas
a. Uji Homogenitas (X1-Y1)
Test of Homogeneity of Variances
Kualitas Layanan

Levene df1 df2 Sig.
Statistic
1,486 8 91 173




b. Uji Homogenitas (Y1-Y2)
Test of Homogeneity of Variances

Levene df1 df2 Sig.
Statistic
1,831 8 91 ,081

c. Uji Homogenitas (X1-Y2)
Test of Homogeneity of Variances

Loyalitas Pelanggan
Levene df1 df2 Sig.
Statistic
1,426 12 87 170
3. Uji Linieriras
ANOVA Table
Sumof | df [ Mean F Sig.
Squares Square
(Combined) 314,770 15| 20,985( 1,482| ,130
Between Linearity 156,653 1| 156,653 | 11,066 | ,001
Loyalitas -
roups Deviation from
Pelanggan * , . 158,117 14| 11,294 ,798| ,669
. Linearity
Kualitas Layanan
Within Groups 1231,618 87| 14,157
Total 1546,388 | 102




Hal: Lampiran 6 Uji Analisis Phat Moel Triming

1. Analisis Regresi Model I (X1 Terhadap Y1)
Model Summary
Adjusted | Std. Error of
Model | R | RSquare .
R Square | the Estimate
1 ,3392 115 ,106 2,77981

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan

ANOVA-?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 102,573 1 102,573 | 13,274 ,000p
1 Residual 788,187 102 7,727
Total 890,760 103
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Model t Sig.
B Std. Beta
Error
(Constant) 29,918 2,245 13,325| ,000
f:;;ﬁ:; 25| 062 339| 3,643 | ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan




2. Analisis Regresi (Y1 Terhadap Y2)

Model Summary

Adjusted | Std.E f
Model R R Square juste r%‘or ©

R Square | the Estimate
1 ,251a ,063 ,054 3,35490

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan

ANOVA-
Model Sumof | 4 | Mean | p Sig.
Squares Square
Regression 76,944 1 76,944 | 6,836 ,010p
Residual 1148,047| 102 11,255
Total 1224990 103
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan
Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Model t Sig.
B Std. Beta
Error
(Constant) 30,584 2,472 12,371 ,000
Kepuasan Pelanggan ,294 ,112 2511 2,615 ,010

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




3. Analisis Regresi (X1 terhadap Y2)
Model Summary

Model R R Square | Adjusted [ Std. Error of
R Square | the Estimate

1 ,3152 ,099 ,091 3,42332

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan

ANOVA?
Model Sumof | df Mean F Sig.
Squares Square
Regression | 131,993 1| 131,993]11,263 ,001b
1 Residual 1195,353 | 102 11,719
Total 1327,346| 103

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan

Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 26,614 3,175 8,381 ,000
Kualitas Layanan ,292 ,087 ,315 3,356 ,001

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Hal : Balasan Permohonan Penelitian
Kepada Yth.

Ibu Dra. Siti Istikhoroh, M.Si
Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas PGRI Adi Buana
Surabaya

Dengan hormat,

Menunjuk Surat Saudara dengan nomor : 190671/FE/V11/2019 tertanggal 18 Juli 2019 perihal
Permohonan ljin Penelitian maka bersama Surat ini kami beritahukan bahwa kami telah
menyetujui Mahasiswa Universitas PGRI Adi Buana Surabaya melakukan penelitian untuk
memperoleh data dalam rangka penyusunan skripsi yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Loylitas Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Pelanggan PT UMC
A.Yani Surabaya” yang dimulai per tanggal 22 Mei 2019 sampai dengan Juli 2019 di PT United
Motors Centre. Adapun nama Mahasiswa adalah sebagai berikut :

Nama : Dani Alip Kurniawan

NIM : 15-150-0048

Fakultas : Ekonomi

Program Studi : Manajemen

Universitas : Universitas PGRI Adi Buana Surabaya

Demikian surat keterangan ini dibuat dan diberikan kepada yang bersangkutan untuk
dipergunakan seperlunya, atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Surabaya, 18 Juli 2019
Hormat kami,

Monica Sumi Rahayu
Manager HRD-GA
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KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas Melalui
Kepuasan Sebagai Variabel
Intervening Pada Pelanggan PT
UMC A.Yani Surabaya

Sehubungan dengan penyusunan skripsi dengan judul yang telah
disebutkan di atas, maka dengan hormat saya:

Nama : Dani Alip Kurniawan

NIM  : 151500048
Memohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner (daftar
pertanyaan) yang saya ajukan ini secara jujur dan terbuka.
Kuesioner ini bertujuan untuk pengumpulan data yang
berhubungan dengan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Pelanggan
PT UMC A.Yani Surabaya. Daftar pertanyaan ini saya ajukan
semata-mata untuk keperluan penelitian sebagai salah satu syarat
dalam menyelesaikan skripsi jenjang Strata Satu (S1), Jurusan
Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas PGRI Adi Buana
Surabaya. Saya sangat menghargai partisipasi anda dalam
menjawab kuesioner ini.
Atas kesediaannya dalam meluangkan waktu untuk mengisi
kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.



BAGIAN 1 : CARA PENGISIAN

1. Bacalah sebaik-baiknya setiap pernyataan dan setiap alternatif
jawaban yang diberikan.

2. Pilih alternatif jawaban yang paling sesuai menurut Anda dan
berikan tanda centang ().

Keterangan :

1. STS = Sangat Tidak Setuju (1)
2. TS =Tidak Setuju 2
3. KS = Kurang Setuju 3
4. S = Setuju (@)
5. SS = Sangat Setuju (5)

3. Diharapkan untuk tidak menjawab lebih dari satu pilihan
jawaban.

BAGIAN 2 : IDENTITAS RESPONDEN
1) Nama Responden : (Boleh tidak diisi)

2) Usia : a. 18-30 tahun |:|
b.31-40 tahun [ ]
c. > 40 tahun |:|
3) Jenis Kelamin . a. Laki-Laki |:|
b. Perempuan |:|
4) Pekerjaan :a. PNS |:| d.
TNI/Polri []
b. Swasta e.
Wirausaha |:|
c. Mahasiswa



A. Kualitas Layanan

NO

PERNYATAAN

PILIHAN JAWABAN

ss | s | ks | TS| sTs

Reliability (Kehandalan)

Mampu dalam memberikan
layanan dengan segera dan
mempuaskan.

Mampu memberikan layanan
yang sesui dengan yang telah
dijanjikan

Responsiveness (daya tangkap)

Pegawai menanggapi keluhan
konsumen dengan tepat

mampu memberikan layanan
dengan cepat

Assurance (jaminan)

Pegawai memiliki keahlian
yang sesuai dengan
keahliannya

Pengetahuan dan
keterampilan pegawai mampu
dalam menjalankan tugasnya

Emphaty (empati)

Pegawai memberikan
pelayanan dengan baik
kepada semua konsumennya

Pegawai selalu menjaga
hubungan baik kepada
konsumen




Tangibles (bukti langsung)

9 Kebersihan di ruang tunggu PT
UMC sangat baik
10 | Ketersediaan fasilitas WI-FI

sangat memadai

B. Kepuasan Pelanggan

NO

PERNYATAAN

PILIHAN JAWABAN

ss| s |Ks | Ts | sTs

Keseuaian harapan

Kesesuaian produk yang
diharapkan sangat baik

Kesesuaian kinerja yang
diharapkan sangat baik

Minat berkunjung kembali

Saya berminat berkunjung
kembali ke PT UMC A.Yani

Saya berminat melakukan

pembelian kembali ke PT UMC

A.Yani

Kesediaan merekomondasikan

Saya merekomondasikan
pelayanan PT UMC ke teman
dan keluarga

Saya merekomondasikan

produk PT UMC ke teman dan

keluarga




C. Loyalitas Pelanggan

NO PERNYATAAN PILIHAN JAWABAN

ss | s | ks | TS | sTs

Satisfaction (Kepuasan)

1 Saya puas dengan pelayanan
informasi konsumen yang
dilakukan dengan tanggap

2 Saya puas dengan pelayanan
administrasi yang dilakukan
secara cepat

Emotional bonding (lkatan emosi)

3 Harga bukanlah masalah
yang penting bagi anda untuk
menggunakan layanan PT
UMC A.Yani

4 Keterampilan dan keahlian
yang diberikan oleh PT UMC
sangat baik

Trust (Kepercayaan)

5 Saya percaya kepada layanan
PT UMC sangat memuaskan

6 saya percaya kepada produk
PT UMC sangat baik

Choice reduction and habit (Kemudahan)

7 Saya merasa nyaman dengan
fasilitas yang diberikan PT
umcC

8 Pelayanan administrasi yang
diberikan PT UMC Sangat
mudah dan dapat di mengerti

History with company (Pengalaman dengan perusahaan)

9 Yakin bahwa layanan jasa ‘ ‘ ‘ ‘ ‘




tersebut yang terbaik
dibanding yang lain

10

Tidak ingin berpindah
menggunakan layanan jasa
tersebut
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dipergunakan seperlunya, atas perhatiannya kami ucapkan terima Kasih.
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