Lampiran

KUESIONER

Identitas Responden:

NamaLengkap PP
JenisKelamin . Laki-Laki/Perempuan )

Usia PPN
PendidikanTerakhir  : ... ...

Alamat = N

Petunjuk Pengisian:

1. Pengisian kuesioner ini semata- mata untuk tujuan ilmiah dan pengembangan
ilmu pengetahuansemua. pilihan jawaban dan pendapat Saudara akan
dirahasikanoleh peneliti.

2. Bacalahdengantelitisetiappersoalan danseluruhkemungkinan jawabannya.

3. Isilah jawaban dengan memberikan tanda check list (') bagi salah satu pilihan
jawabanyangSaudaraanggap sesuaidengankondisisebenarnya.

4. Penelitimengharapkansemua persoalan dijawabdantidakada yang dilewatkan.

5. Terimakasihataskerjasamanya.

Keterangan:

STS : SangatTidakSetuju
TS : TidakSetuju

N : Netral

S : Setuju

SS : SangatSetuju

1. Variable MutuPelayanan (X;)




Pilihan Jawaban

No. Pernyataan 1 2 |1 3|45
SIS |TS| N | S |SS
| Restoran Pizza Hut menyediakan jasapelayanan sesuai
prosedur yangdijanjikan
2 | Pelayananyangdiberikancepat
3 Karyawan secara konsisten bersikap sopan dalam
melayanipelanggan
4 Karyawan memperlakukan konsumen secara penuh
perhatian
5 | Karyawanberpenampilan rapidanprofesional
2. Variable Harga(X3)
) Pilihan Jawaban
No. Pernyataan 1 213145
SIS |TS| N | § |SS
1 | HargaPizzaHutterjangkau
2 | HargaPizzaHutkompetitif denganmereklain
3 | HargaPizzaHutscsuaidengan kualitasnya
3. Variable Promosi(X3)
Pilihan Jawaban
No. Pernyataan 1 21 3| 4| s
STS |TS| N | S |SS

Isi pesan yang disampaikan dalam iklan Pizza Hut
mudahdipahami

Media iklan yang digunakan (khususnya televisi) oleh

2 | Pizza Hut sudah sesuai untuk menyampaikan
informasikebagikonsumen.
3 | PizzaHutseringmemberikandiskonharga




Promosi yang diterapkan Restoran Pizza Hut di
Semarang telah  menjangkau seluruh lapisan
masyarakat

4. Variable KepuasanKonsumen (Y)
Pilihan Jawaban
No. Pernyataan 1 2 /3145
SIS |TS| N | S |SS

1 Saya merasa puas dengan pelayanan di Restoran Pizza

Hut
) Saya merasa puas dengan fasilitas yang diberikan di

RestoranPizzaHut
3 Saya merasa puas dengan harga yang ditawarkan oleh

PizzaHut
4 Secarakeseluruhansaya merasa puas membeli produk

PizzaHut

5. Variable Loyalitas Konsumen (Y2)
Pilihan Jawaban
No. Pernyataan 1 2 3 4 |5
STS|TS| N | S [SS

1 | Sayaakanmelakuanpembelian ulangdiwaktulain
s Sayatidak ingin pindah membeli produk di tempatlain

dalam waktu dekat
3 | RestoranPizza Hutmenjadipilihan utamabagisaya
4 Saya akan merekomendasikanPizza Hutkebagiorang

lain
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OUTPUT HASIL

1. Hasil Uji Validitas

Total_Kualitas

Kualitas_5

(ualitas_3. Kualitas_4
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Kualitas 1

Kualitas_3

Kualitas_4

100

100

100

784"

Kualitas_5

Sig. (2-tailed)




100

100

100

100

784"

.689"

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

Total_Kualitas

100

100

** Correlationis significant atthe 0.01

**.Correlation issignificant atthe 0.01 level (2-ailac
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Uji ValiditasKepuasan Pelanggan

.780"

Kepuasan_4 Total_Kepuasan

Kepuasan_3
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Kepuasan_1 —

Kepuasan_2
Kepuasan_3
Kepuasan_4
Total_Kepuasan

100

100

*.Correlationis significant atthe 0.05 level (2-tailed). T—

**.Correlation is significant atthe 0.01 level (2:




UjiValiditasLoyalitasPelanggan

Total_Loyalitas

077

Loyalitas_4

Loyalitas_3
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2. HasilUjiReliabilitas
UjiReliabilitasMutuPelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha MNof ltems
737 5
UjiReliabilitasHarga

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Nof ltems
.848 3

UjiReliabilitas Promosi

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Noflitems
740 4

UjiReliabilitas Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha MNof ltems
743 4

UjiReliabilitasLoyalitasPelanggan

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha MNof ltems

.805 4
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0.857 (21.719)

0.737(2.137) 0.825(15.194)
S
0.866 (3.265) 0072 (0672)
e
0.042(0.340)  -0.166(1.523)

: o | L] Samples Copy
P Values
| 4484 0.000 |

III||r 4574 0.000

H3 <- Harga 1 - = I az61 0.000

KePel <- Kepuas Pel "|II Mﬂii&j‘éﬂt“ "'-E,;;_ 21.719 0.000

KePe2 <- KepuasPel | 2 13472 0.000

KePe3 <- Kepuas Pel | === ; 15.194 0.000

Kupe2 <- Kual Pelyn 0.737 0.651 0345 2137 0.033

Kupes <- Kual Pelyn 0.866 0.767 0.265 3.265 0.001
LoPel <- Loyal Pel 1.000 1.000 0.000

P3 <- Promo 0.886 0.886 0.035 25397 0.000

P4 <- Promo 0.880 0.376 0.040 22194 0.000




Construct Reliability and Validity

Promo -> Loyal Pel

] Matrix |[;f Cronbach'sAlpha | rtho_A |[if Composite Reliability |[; AverageVariance Extracted (.. | COPY to Cli
Cronbach's Alpha tho A Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE)
{ Harga 0.848 0933 0.901 0.754 |
Kepuas Pel 0.783 0.801 0872 0.695
Kual Pelyn 0.462 0.488 0.784 0.647
Loyal Pel 1.000 1.000 1.000 1.000
Promo 0.716 0717 0.876 0.779
Copy to Clipboar
P Values
""""""""" 0.734 |
0.147
0.502
0338
Kual Pelyn -> Loyal Pel | . 0.128
Promo -> Kepuas Pel 5.583 0.000
2785 0.006




PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN PROMOSI
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi pada
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