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LAMPIRAN 

 
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

 KUESIONER PENELITIAN 

“Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada Toko Indomaret di Desa Kolam” 

            

 

Bapak/I ibu/Saudara/ii yang teirhormat, saya meimohon keiseidiiaannya untuk 

meingiisii kusiioneir peineiliitiian yang teilah teirseidiia. Adapun tujuan kueisiioneir 

iinii diisusun seibagaii data peineiliitiian tugas akhiir. Atas keiseidiiaan 

Bapak/I ibu/Saudara/I i saya ucapkan teiriimakasiih. 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Isilah identitas Bapak/Ibu/Saudara/i dengan keadaan yang 

sebenarnya (identitas dirahasiakan). 

a. Nama  : 

b. Jeiniis Keilamiin : 

c. Usiia  : 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Bapak/I ibu/Saudara/ii beiriilah tanda (√) pada kolom jawaban yang 

teirseidiia seibagaii peirnyataan yang meingarah pada peiniingkatan 

jumlah siiswa dii Kreisna Kampung I inggriis Parei. Peineiliitiian iinii diilakukan 

beirdasarkan skala beiriikut iinii: 

1. Skor 1: Sangat Tiidak Seituju  

2. Skor 2: Tiidak Seituju 

3. Skor 3: Kurang Seituju 

4. Skor 4: Seituju 

5. Skor 5: Sangat Seituju 
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Reliability (Keandalan) STS TS KS S SS 

1 Layanan yang diibeiriikan seisuai i 
deingan yang diijanjiikan 

     

2 Karyawan I indomareit dapat 
diiandalkan dalam meinyeidiiakan 
layanan 

     

3 Karyawan I indomareit meilayani i 
deingan teiliitii 

     

4 Peilayanan yang baiik teirhadap 
peilanggan 

     

Assurance (Jaminan) STS TS KS S SS 

1 Karyawan meimiiliikii peingeitahuan 
yang luas teintang produk I indomareit 

     

2 Karyawan I indomareit meimbeiriikan 
peingeitahuan yang leingkap 

     

3 Karyawan I indomareit seilalu 
meimbeiriikan iinformasii yang jeilas 

     

4 I indomareit meimbeiriikan jamiinan 
peirhiitungan niilaii beilanja yang akurat  

     

Tangibles (Bukti Fisik)  STS TS KS S SS 

1 Keibeirsiihan I indomareit seilalu teirjaga      

2 Fasiiliitas Toiileit dii  I indomareit meimadai i 
untuk keibutuhan peilanggan 

     

3 Peinampiilan Karyawan I indomareit 
yang rapiih 

     

4 Areia parkiir yang meimadaii      

Empaty (Empathy) STS TS KS S SS 

1 Karyawan I indomareit meimahami i 
keibutuhan peilanggan 

     

2 Karyawan I indomareit peidulii teirhadap 
masalah yang teirjadii pada peilanggan 

     

3 Karyawan peidulii deingan keiluhan 
peilanggan 

     

4 Karyawan I indomareit meilayani i 
peilanggan deingan ramah 

     

Daya Tangkap (Responsiveness) STS TS KS S SS 

1 Karyawan I indomareit seilalu meireispon 
peirmiintaan peilanggan deingan ceipat  

     

2 Karyawan I indomareit seilalu 
meinanggapii masalah peilanggan 

     

3 Karyawan I indomareit seilalu siiap 
dalam meilayanii peilanggan 
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4 Karyawan seilalu siiap meimbatu 
peilanggan  

     

Kepuasan Pelanggan STS TS KS S SS 

1 Peilanggan meirasa puas teirhadap  
Fasiiliitas. 

     

2 Peilanggan meirasa puas kareina 
keiramah tamahan karyawan 

     

3 Peilanggan meirasa puas kareina 
karyawan tanggap dalam meinangani i 
keiluhan 

     

4 Peilanggan meirasa puas kareina 
karyawan meimbeiriikan iinformasii yang 
jeilas 
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Lampiran 2 Hasil Uji Statistik Deskriptif 

X1 Reiliiabiiliity 

 
 
X2 Assurancei 

 
 

X3 Tangiiblei 

 
 
X4 Eimpathy 

 
 

X5 Reisponsiiveineiss 
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Lampiran 3 Hasil Uji Validitas 

Reiliiabiiliity (X1) 

 
 
Assurancei (X2) 

 
 
Tangiiblei (X3) 

 
Eimpathy (X4) 
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Reisponsiiveineiss (X5) 

 
 
Keipuasan Peilanggan  

 
 

Lampiran 4 Hasil Uji Reliabilitas 

1. Reliability (X1) 

 
2. Assurance (X2) 
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3. Tangible (X3) 

 

 
 

4. Empathy (X4) 

 
5. Responsiveness (X5) 

 
6. Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
 
Lampiran 5 Hasil Uji Normalitas 

 
 
 
Lampiran 6 Hasil Uji Multikolinearitas 
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MULTIKOLONIERITAS 

 
 
 
 
 
 
Lampiran 7 Hasil Uji Heterokedastisitas 

HETEROKEDASTISITAS 

 
 
Lampiran 8 Hasil Uji T 

Uji T 

 
 
Lampiran 9 Hasil Uji F 

UJI F 
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Lampiran 10 Hasil Uji Determinasi 

DETERMINASI 

 
 
 
 


