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III. 
Petunjuk Pengisian Kuesioner
1. Bacalah setiap pernyataan dengan seksama

2. Berikan tanda checklist (() pada salah satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat anda
3. Alternatif jawaban adalah sebagai berikut :
	No.
	Keterangan
	Nilai

	1
	Sangat Setuju (SS)
	5

	2
	Setuju (S)
	4

	3
	Kurang Setuju (KS)
	3

	4
	Tidak Setuju (TS)
	2

	5
	Sangat Tidak Setuju (STS)
	1


IV.
Daftar Pertanyaan Kuesioner

DAFTAR PERNYATAAN VARIABEL X (Kualitas Pelayanan)
	No.
	Pernyataan
	Skala Jawaban

	
	
	SS
	S
	KS
	TS
	STS

	
	Keandalan
	
	
	
	
	

	1
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung peduli dan ramah terhadap pelanggan 
	
	
	
	
	

	2
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung memberikan respon secara tepat terhadap kebutuhan pelanggan 
	
	
	
	
	

	
	Daya Tanggap 
	
	
	
	
	

	3.
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung bersedia membantu keperluan pelanggan
	
	
	
	
	

	4.
	Respon yang dilakukan karyawan Metta Ponsel Medan Tembung dengan baik apabila ada pelanggan yang komplain 
	
	
	
	
	

	.
	Jaminan 
	
	
	
	
	

	5
	Penanganan keluhan pelanggan diberikan dengan baik
	
	
	
	
	

	6.
	Jaminan keamanan sudah sesuai harapan pelanggan saat berkunjung ke Metta Ponsel Medan Tembung
	
	
	
	
	

	
	Empati 
	
	
	
	
	

	7.
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung memberikan perhatian terhadap pelanggan
	
	
	
	
	

	8.
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung mengutamakan kepentingan pelanggan
	
	
	
	
	

	
	Bukti Fisik 
	
	
	
	
	

	9
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung secara ramah dan professional dalam melayani pelanggan
	
	
	
	
	

	10.
	Fasilitas dan pelayanan yang diberikan Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung sudah sesuai dengan keinginan pelanggan
	
	
	
	
	


DAFTAR PERNYATAAN VARIABEL Y (Kepuasan Pelanggan)
	No.
	Pernyataan
	Skala Jawaban

	
	
	SS
	S
	KS
	TS
	STS

	
	Kesesuaian Harapan
	
	
	
	
	

	1.
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung sangat terampil saat melakukan pelayanan terhadap pelanggan
	
	
	
	
	

	2.
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung selalu menjelaskan kepada pelanggan tentang produk ponsel yang terbaik di pasaran.
	
	
	
	
	

	3
	Karyawan Metta Ponsel Medan Tembung dengan ramah dan sopan melayani pelanggan 
	
	
	
	
	

	
	Minat berkunjung kembali
	
	
	
	
	

	4.
	Metta Ponsel memberikan pelayanan terbaik dibandingkan usaha ponsel lainnya
	
	
	
	
	

	5.
	Metta Ponsel memberikan fasilitas yang menarik membuat pelanggan ingin datang kembali 
	
	
	
	
	

	6.
	Kenyamanan yang diberikan Metta Ponsel membuat pelanggan ingin kembali berkunjung dilain waktu
	
	
	
	
	

	
	Merekomendasikan
	
	
	
	
	

	7.
	Saya merekomendasikan pelayanan karyawan Metta Ponsel kepada orang lain
	
	
	
	
	

	8.
	Saya mengetahui informasi mengenai pelayanan Metta Ponsel dari tetangga
	
	
	
	
	

	9
	Metta Ponsel memiliki reputasi yang sangat baik dalam melayani pelanggan 
	
	
	
	
	

	10.
	Metta Ponsel memiliki pelayanan yang baik di mata pelanggan
	
	
	
	
	


	Case Processing Summary

	
	N
	%

	Cases
	Valid
	55
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	55
	100.0

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


	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	VAR00001
	37.4000
	18.096
	.610
	.851

	VAR00002
	37.2727
	18.684
	.451
	.863

	VAR00003
	37.7091
	17.432
	.599
	.851

	VAR00004
	37.5636
	18.362
	.566
	.854

	VAR00005
	37.6000
	17.022
	.616
	.850

	VAR00006
	37.4545
	17.475
	.736
	.841

	VAR00007
	37.5636
	17.584
	.504
	.861

	VAR00008
	37.3273
	17.632
	.669
	.846

	VAR00009
	37.4000
	18.504
	.449
	.863

	VAR00010
	37.2727
	18.091
	.669
	.847


	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	VAR00001
	38.0909
	19.232
	.651
	.855

	VAR00002
	38.0364
	18.702
	.593
	.858

	VAR00003
	38.1273
	19.484
	.551
	.861

	VAR00004
	38.2545
	17.897
	.614
	.857

	VAR00005
	37.9818
	19.314
	.548
	.861

	VAR00006
	38.1818
	18.707
	.607
	.857

	VAR00007
	38.0000
	18.148
	.650
	.853

	VAR00008
	38.0182
	20.240
	.476
	.866

	VAR00009
	38.0000
	17.852
	.586
	.860

	VAR00010
	37.9273
	18.995
	.662
	.854


	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.866
	10


	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.871
	10
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	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	17.316
	4.794
	
	3.612
	.001

	
	Kualitas Pelayanan
	.600
	.114
	.584
	5.242
	.000

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan


	Model Summaryb

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

	dimension0
	1
	.584a
	 .341
	.329
	3.92430

	a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan     


	KUALITAS PELAYANAN  (X)
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	No 
	Jawaban Responden
	
	
	
	
	
	
	
	Total

	Responden
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	Skor

	1
	4
	5
	3
	3
	3
	4
	5
	4
	5
	5
	41

	2
	5
	5
	3
	4
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	44

	3
	4
	5
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	42

	4
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	47

	5
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	3
	4
	4
	4
	35

	6
	3
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	35

	7
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	47

	8
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	46

	9
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	44

	10
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	2
	4
	4
	4
	36

	11
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	39

	12
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	50

	13
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	2
	4
	5
	5
	41

	14
	5
	3
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	3
	4
	42

	15
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	3
	5
	4
	4
	36

	16
	5
	5
	3
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	46

	17
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	44

	18
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	47

	19
	4
	5
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	41

	20
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	31

	21
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	40

	22
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	44

	23
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	2
	4
	5
	5
	41

	24
	5
	3
	3
	4
	3
	5
	4
	5
	3
	4
	39

	25
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	38

	26
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	48

	27
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	5
	4
	4
	4
	37

	28
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	47

	29
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	42

	30
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	46

	31
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	42

	32
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	40

	33
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	42

	34
	4
	5
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	38

	35
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	40

	36
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	38

	37
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	44

	38
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	44

	39
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	50

	40
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	40

	41
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	30

	42
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	42

	43
	5
	5
	5
	3
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	45

	44
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	40

	45
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	30

	46
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	40

	47
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	46

	48
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	40

	49
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	48

	50
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	41

	51
	5
	4
	3
	3
	5
	3
	3
	5
	3
	5
	39

	52
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	48

	53
	3
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	47

	54
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	40

	55
	5
	5
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	39

	Jumlah 
	232
	239
	215
	223
	221
	229
	223
	236
	232
	239
	2289


