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LAMPIRAN

Lampiran A. Lembar Kuesioner

Assalamualaikum wr.wb.

Salam sejahtera untuk kita semua.

Perkenalkan, nama saya Dwi Oktaviani Putri, mahasiswa Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Nusa Mandiri. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian untuk menyusun skripsi sebagai salah satu syarat memperoleh
gelar sarjana Manajemen (S.M.).

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui "Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Mobil PT
Catur Manunggal Perdana Mandiri".

Saya sangat mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudar/i untuk berpartisipasi dalam
penelitian ini dengan mengisi kuesioner yang telah disediakan. Seluruh data dan
informasi yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
keperluan akademik.

Atas kesediaan dan waktu yang telah Anda luangkan, saya mengucapkan terima kasih.

Wassalamualaikum wr.wb.

Hormat Saya,

Dwi Oktaviani Putri
Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Nusa Mandiri
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A. Screening Responden
Isilah pertanyaan dibawah ini dengan memilih salah satu opsi yang tersedia
1. Apakah Anda berusia 17 tahun atau lebih?

o Ya
o Tidak (pengisian kuesioner cukup sampai di sini)

2. Apakah Anda bersedia menjadi responden penelitian ini ?

o Ya
o Tidak (pengisian kuesioner cukup sampai di sini)

B. Identitas Responden

Petunjuk Pengisian: Isilah pernyataan di bawah ini dengan mengisi titik-titik dan pilih
satu opsi yang menurut anda sesuai.

1. Namalengkap: ...................

2. Jenis Kelamin

o Laki-Laki
o Perempuan

3. Usia

17-25 tahun
26-35 tahun
36-45 tahun
>45

o O O O

4. Pekerjaan

Pelajar
Mahasiswa
Karyawan Swasta
PNS/ASN
Wirausaha

Yang lain:

O O O O O O

5. Berapa kali Anda melakukan servis di Bengkel Mobil PT Catur Manunggal Perdana
Mandiri?

o lkali
o 2-3kali
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o 4-5Kkali
o Lebih dari 5 kali

C. Variabel Penelitian
1. Bacalah Setiap pernyataan dengan seksama.
2. Berikan penilaian Anda terhadap setiap pernyataan menggunakan skala berikut :

e 1: Sangat Tidak Setuju (STS)
e 2: Tidak Setuju (TS)
e 3:Ragu-ragu (RR)
e 4: Setuju (S)
e 5:Sangat Setuju (SS)
3. Pilihlah satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat dan pengalaman Anda.

4. Pastikan Anda menjawab semua pernyataan yang ada.

Selamat Mengisi Kuesioner !

Kualitas Pelayanan (X1)

No Item Pernyataan STS| TS | RR S S

1. | Saya merasa hasil servis
di bengkel PT. CMPM
sesuai dengan kondisi
kendaraan

2. | Bengkel PT.CMPM
memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan

3. | Karyawan bengkel
PT.CMPM bersedia
membantu saya ketika
membutuhkan pelayanan
4. | Karyawan bengkel
PT.CMPM memberikan
pelayanan dengan cepat
dan tanggap terhadap
kebutuhan saya

5. | Karyawan bengkel
PT.CMPM memiliki
sikap yang baik dalam
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melayani saya sebagai
konsumen

Saya merasa yakin dan
percaya terhadap
pelayanan yang diberikan
oleh karyawan bengkel
PT.CMPM

Sebagai konsumen Anda
merasa Karyawan
bengkel PT.CMPM
memberikan perhatian
personal dalam melayani
anda

Karyawan bengkel
PT.CMPM dapat
berkomunikasi dengan
jelas dan mudah
dipahami selama
memberikan pelayanan

Fasilitas yang tersedia di
bengkel PT.CMPM
terlihat bersih,rapi dan
nyaman

10.

Peralatan yang
digunakan di bengkel
terlihat lengkap dan
mendukung proses
pelayanan

Kepercayaan Konsumen (X2)

No

Item Pernyataan

STS

TS

RR

SS

11.

Saya percaya bahwa
karyawan bengkel
PT.CMPM memiliki
kemampuan yang baik
dalam menangani
kendaraan saya

12.

Saya yakin bengkel
PT.CMPM mampu
memberikan pelayanan
yang baik kepada
pelanggan

13.

Saya percaya bahwa
bengkel PT.CMPM
mengutamakan
kepentingan pelanggan
dalam memberikan
pelayanan
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14.

Saya percaya bahwa
bengkel PT.CMPM
peduli terhadap
kebutuhan pelanggan

15.

Saya percaya bahwa
bengkel PT.CMPM
memberikan informasi
mengenai kondisi
kendaraan sesuai dengan
keadaan yang sebenarnya

16.

Saya percaya bahwa
bengkel PT.CMPM
memberikan pelayanan
secara konsisten sesuai
dengan yang dijanjikan

Kepu

asan Pelanggan (Y)

No

Item Pernyataan

STS

TS

RR

SS

17.

Saya merasa pelayanan
yang saya terima di
bengkel PT.CMPM
sesuai dengan harapan
saya

18.

Saya merasa kinerja
bengkel PT.CMPM
dalam memberikan
pelayanan telah
memenuhi harapan saya

19.

Saya berminat
menggunakan kembali
jasa bengkel PT.CMPM
ini apabila kendaraan
saya memerlukan
perbaikan atau perawatan

20.

Saya bersedia
menggunakan jasa
bengkel PT.CMPM
kembali di kemudian hari

21.

Saya bersedia
merekomendasikan jasa
bengkel PT.CMPM
kepada orang disekitar
saya

22,

Saya akan menceritakan
pengalaman positif saya
menggunakan jasa
bengkel PT.CMPM ini
kepada orang lain
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Lampiran B. Bukti Google Form

A. Screening Responden

Apakah Anda berusia 17 tahun atau lebih?

96 jawaban
®va
@ Tidak (pengisian kuesioner cukup
sampai di sini)

Apakah Anda bersedia menjadi responden penelitian ini ?

96 jawaban
®VvYa
@ Tidak (pengisian kuesioner cukup
sampai di sini)

. Identitas Responden

o8]

1. Jenis Kelamin Responden

@ Laki-Laki
@ Perempuan

2. Usia Responden

@ 17-25tahun
@ 26-35 tahun
® 36-45 tahun
@ >45

Jenis Kelamin
96 jawaban

Usia
96 jawaban
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3. Pekerjaan Responden

Pekerjaan
96 jawaban

@ Pelajar

@ Mahasiswa

@ Karyawan Swasta
@ PNS/ASN

@ Wirausaha

@ Yang lain:

20,8%

4. Frekuensi Servis

Berapa kali Anda melakukan servis di Bengkel Mobil PT Catur Manunggal Perdana Mandiri?
96 jawaban

@ 1kall

@ 2-3 kali

® 4-5kali

@ Lebih dari 5 kali

C. Pernyataan Kualitas Pelayanan (X1)

1. Pernyataan X1.1

1. Saya merasa hasil servis di bengkel PT. CMPM sesuai dengan kondisi kendaraan

96 jawaban
60
e, 46 (47,9%
40 Y
20
1% % 0(0%)
o |
1 2 3

2. Pernyataan X1.2

2. Bengkel PT.CMPM memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan

96 jawaban
80

59 (61,5%)
10

35 (36,5%)
20
1 (1‘%) 1(1%) 0 (0%)
0
1 2 3

3. Pernyataan X1.3
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3. Karyawan bengkel PT.CMPM bersedia membantu saya ketika membutuhkan pelayanan
96 jawaban

80

60 61 (63,5%)

40

33 (34,4%)
20
1 (1‘%3 0 (?%) 1(1%)

4. Pernyataan X1.4

4. Karyawan bengkel PT.CMPM memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap terhadap

kebutuhan saya
96 jawaban

80

60 61 (63,5%)

40
32 (33,3%)
20

1 (1‘%) 0(0%) 2(21%)

5. Pernyataan X1.5

5. Karyawan bengkel PT.CMPM memiliki sikap yang baik dalam melayani saya sebagai konsumen

96 jawaban
60
40
39 (40,6%)
20
1 (1‘%) 0(0%) 1(1%)
0 |
1 2 3 5

6. Pernyataan X1.6

6. Saya merasa yakin dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan bengkel
PT.CMPM

96 jawaban

60

1(1%) 0(0%) 381%)

1 2 3 4 5
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7. Pernyataan X1.7

7. Sebagai konsumen Anda merasa Karyawan bengkel PT.CMPM memberikan perhatian personal
dalam melayani anda

96 jawaban
80
48 (50%)
a0 44 (45,8%)
20
1(1%) 0(0%) 3(3“1%’
a ] |
1 2 3

8. Pernyataan X1.8

8. Karyawan bengkel PT.CMPM dapat berkomunikasi dengan jelas dan mudah dipahami selama
memberikan pelayanan

96 jawaban
60
40
34 (35,4%)
20
1(1%) 1(1%) 1(1%)
. | | |
1 2 3 5

9. Pernyataan X1.9

9. Fasilitas yang tersedia di bengkel PT.CMPM terlihat bersih,rapi dan nyaman
96 jawaban

60
54 (56,3%)

40

40 (41,7%)
20
1 (1I%p 0(0%) 1(1%)
0 1
1 2 3

10. Pernyataan X1.10

10. Peralatan yang digunakan di bengkel terlihat lengkap dan mendukung proses pelayanan
96 jawaban

66 (88,8%)

29 (30.2%)

1 l“%) 0(0%) 0 (ul%:

1 2 3 4 5
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D. Pernyataan Kepercayaan Konsumen (X2)

11. Pernyataan X2.1

11. Saya percaya bahwa karyawan bengkel PT.CMPM memiliki kemampuan yang baik dalam
menangani kendaraan saya

96 jawaban
60
48 (47,9%) A
40
20
1% 0(0%) 1%
0 |
1 2 3

12. Pernyataan X2.2

12. Saya yakin bengkel PT.CMPM mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan
96 jawaban

60

52 (54,2%)

42 (43,8%)

11(1%) 0 (0%) 1(1%)

13. Pernyataan X2.3

13. Saya percaya bahwa bengkel PT.CMPM mengutamakan kepentingan pelanggan dalam
memberikan pelayanan

96 jawaban
60
54 (56,3%)
a0 40 (41,7%)
20
1{1%) 0(0%) 1 (1%)
o | ]
1 2 3 4 5

14. Pernyataan X2.4

14. Saya percaya bahwa bengkel PT.CMPM peduli terhadap kebutuhan pelanggan

96 jawaban
60
58 (60,4%)
40
20
1 (1‘%) 0 (0%) 1(1%)
o |
1 2 3
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15. Pernyataan X2.5

15. Saya percaya bahwa bengkel PT.CMPM memberikan informasi mengenai kondisi kendaraan
sesuai dengan keadaan yang sebenarnya

96 jawaban
60
52 (54,2%)
o 40 (41,7%)
20
1w 01(0%) 3 @1%)
0 |
1 2 3

16. Pernyataan X2.6

16. Saya percaya bahwa bengkel PT.CMPM memberikan pelayanan secara konsisten sesuai dengan
yang dijanjikan
96 jawaban

60

52 (54.2%)

40 41 (42,7%)

20

1 (1‘%) 0(0%) 2(1%)

1 2 3

E. Pernyataan Kepuasan Pelanggan ()

17. Pernyataan Y1

17. Saya merasa pelayanan yang saya terima di bengkel PT.CMPM sesuai dengan harapan saya
96 jawaban

60

51 (53,1%)

43 (44,8%)
20

1 (1%) D(?%, 1(1%)

18. Pernyataan Y2

18. Saya merasa kinerja bengkel PT.CMPM dalam memberikan pelayanan telah memenuhi harapan
saya
96 jawaban

60

40

2(zh1%) 0(0%) 2(2,1%)

1 2 3
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19. Pernyataan Y3

19. Saya berminat menggunakan kembali jasa bengkel PT.CMPM ini apabila kendaraan saya

memerlukan perbaikan atau perawatan
96 jawaban

60

34 (35,4%)

1(1%) 0(0%) 1(1%)

20. Pernyataan Y4

20. Saya bersedia menggunakan jasa bengkel PT.CMPM kembali di kemudian hari

96 jawaban

60
56 (58,3%)

40
38 (39,6%)

1 (1‘%i 0 (nl%) 1(1%)

1 2 3

21. Pernyataan Y5

21, Saya bersedia merekomendasikan jasa bengkel PT.CMPM kepada orang disekitar saya

96 jawaban

0
50 (52.1%)
40 44 (45,8%)
20
1(1%) 0 (0%) 1(1%)
0 ! L
1 2 3

22. Pernyataan Y6

22. Saya akan menceritakan pengalaman positif saya menggunakan jasa bengkel PT.CMPM ini
kepada orang lain

96 jawaban
80
a0 45 (46,9%) SR
20
111%) 0(0%) 2 (2‘1%)
0
1 2 3 4 5

91



Lampiran C. Tabulasi Data

1. Kualitas Pelayanan (X1)

Kualitas Pelayanan (X1)
X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10
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2. Kepercayaan Konsumen (X2)

X2.6

X2.5

X2.4

X2.3

Kepercayaan Konsumen (X2)

X2.2

X2.1
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3. Kepuasan Pelanggan (YY)

Y.6

Y.5

Y.4

Y.3

Kepuasan Pelanggan (Y)

Y.2

Y.l
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Lampiran D. Pengolahan Melalui SPSS

A. Uji Analisis Deskriptif

Descriptive Statistics

M Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas Pelayanan 85 28.00 50.00 45 3882 375783
Kepercayaan Konsumen a5 18.00 30.00 27.0000 226253
Kepuasan Pelanggan a6 18.00 30.00 268118 214084
Valid M (listwise) 85
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B. Karakteristik Responden

1. Berdasarkan Jenis Kelamin

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent FPercent
Walid Ferempuan a0 58.8 58.8 68.8
Laki-Laki 35 41.2 41.2 100.0
Total 85 100.0 100.0
2. Berdasarkan Usia
Responden Berdasarkan Usia
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Percent
alid 17-25 Tahun 23 271 271 271
26-35 Tahun 27 .8 1.8 58.8
36-45 Tahun 18 21.2 1.2 80.0
=45 Tahun 17 20.0 20.0 100.0
Total 25 100.0 100.0
3. Berdasarkan Pekerjaan
Responden Berdasarkan Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Percent
Valid  Pelajar 1 1.2 1.2 1.2
Mahasiswa 13 153 {I[5*3 16.5
Karyawan Swata 43 a0.6 50.6 67.1
Wirausaha 11 128 128 80.0
Yang lain: 17 200 200 100.0
Total 85 100.0 100.0

4. Berdasarkan Frekuensi

Responden Berdasarkan Frekuensi Servis

Cumulative
Frequency Percent  “alid Percent Percent
Yalid 1 Kali 23 2741 271 2741
2-3 Kali 37 435 435 706
4-5 Kali 11 129 129 B35
Lebih dari 5 Kali 14 16.5 16.5 100.0
Total 85 100.0 100.0
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C. Uji Validitas
1. Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations

%14 %1.2 %1.3 1.4 1.5 X6 .7 X1.8 %1.9 %110 Pelayanan
A Pearson Correlation 1 532" 5337 5107 623" 5617 388" 505" 502" 441" 813"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
X1.2 Pearson Correlation 532" 1 293" 2817 6247 556 485" 5017 384" A5g” 747
Sig. (2-tailed) <,001 006 009 <001 <001 <001 <001 <,001 <,001 <,001
N a5 a5 85 85 85 85 a5 a5 a5 a5 85
x1.3 Pearson Correlation 533" 293" 1 488" 3517 31" 328" 407" 3517 213 621"
Sig. (2-tailed) <,001 006 <001 <001 001 002 <001 <,001 081 <,001
N a5 a5 85 85 85 85 a5 a5 a5 a5 85
X1.4 Pearson Correlation 5107 281" 488" 1 2847 4437 41" 540" 257" 389" £77
Sig. (2-tailed) <001 009 <001 006 =001 =001 <001 020 <001 <001
N 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
X1.5 Pearson Correlation 623" 624" 3517 2947 1 485~ 382" 410”7 353" 302" 897"
Sig. (2-tailed) <,001 <001 <,001 006 <001 <001 <001 <,001 005 <,001
N a5 a5 85 85 85 85 a5 a5 a5 a5 85
X1.6 Pearson Correlation 5617 556" 3" 4437 465" 1 524" 305" 225' 470" 726"
Sig. (2-tailed) <001 <001 001 <001 <001 <001 <001 038 <001 <001
N 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
X7 Pearson Correlation 308" 405 3287 an” 382" 5247 1 505" 382" 352" 706"
Sig. (2-tailed) <,001 <001 002 <001 <001 <001 <001 <,001 <,001 <,001
N 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
X1.8 Pearson Correlation 505 5017 407" 5407 4107 385" 505" 1 333" 2417 717
Sig. (2-tailed) <,001 <001 <,001 <001 <001 <001 <001 002 026 <,001
N a5 a5 85 85 85 85 a5 a5 a5 a5 85
X1.9 Pearson Correlation 502" 3847 351" 252" 353" 228 3g2” 333" 1 348" 5947
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 020 <001 038 <001 002 001 <001
N 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
X110 Pearson Correlation 441" 456" 213 389" 302" 4707 352" 241" 349" 1 6007
Sig. (2-tailed) <,001 <001 051 <001 005 <001 <001 026 001 <,001
N a5 a5 85 85 85 85 a5 a5 a5 a5 85
Pelayanan  Pearson Correlation 813" 47 621" 677 697 726 708" " 594" 600" 1
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N a5 a5 85 85 85 85 a5 a5 a5 a5 85

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

2. Kepercayaan Konsumen (X2)

Correlations
%21 %2.2 X2.3 x2.4 X2.5 X26  Kepercayaan
X2.1 Pearson Correlation 1 332" 360" 223 426" 466" 663"
Sig. (2-tailed) 002 <001 041 =001 <001 =001
i 85 85 85 85 85 85 85
%22 Pearson Correlation 332" 1 4647 4517 486" 3207 an”
Sig. (2-tailed) 002 <001 =001 =001 003 =001
i 85 85 85 85 85 85 85
%23 Pearson Correlation 3607 464" 1 19" 468" 300" 710"
Sig. (2-tailed) =001 =001 =001 =001 005 =001
i 85 85 85 85 85 85 85
2.4 Pearson Correlation 223" 4517 4197 1 497" 283" BT
Sig. (2-ailed) 041 <001 <001 <001 009 <001
N 85 85 85 85 85 85 85
%25 Pearson Correlation 4267 488" 4687 aa7” 1 4107 786"
Sig. (2-ailed) <001 =001 <001 <001 <001 =001
N 85 85 85 85 85 85 a5
X2 6 Pearson Correlation 466 3207 3007 283" 410" 1 662"
Sig. (2-ailed) =001 003 005 008 =001 =001
N 85 85 85 85 85 85 a5
Kepercayaan  Pearson Correlation 6637 an” 7107 677" 786" 662" 1
Sig. (2-tailed) =001 =001 <001 =001 =001 <001
i 85 85 85 85 85 85 85

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
* Correlation is significant atthe 0.058 level (2-tailed)
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3. Kepuasan Pelanggan (Y)

Correlations
Kepuasanpel
Y. ¥.2 ¥.3 .4 Y5 Y.6 anggan
Y. Pearsan Correlation 1 3197 4447 376" 3477 241 684"
Sig. (2-tailed) 003 =001 =001 001 027 =001
N 85 85 85 85 85 85 85
Y2 Pearson Gorrelation 3197 1 2507 264 a7 123 562"
Sig. (2-tailed) 003 021 015 378 263 =001
N 85 85 85 85 a5 85 85
Y3 Pearsan Correlation 4447 2507 1 569" 241 200 676"
Sig. (2-tailed) <001 021 <001 027 067 =001
N 85 85 85 85 85 85 85
Y.4 Pearsan Caorrelation 376" 2647 560 1 318" 4457 746"
Sig. (2-tailed) <001 015 =001 003 <001 =001
N 85 85 85 85 85 85 85
Y5 Pearsan Correlation 3477 097 2417 318" 1 527 629"
Sig. (2-tailed) 001 378 027 003 <001 <001
N 85 85 85 85 85 85 85
Y6 Pearsan Caorrelation 241 123 200 445" 527" 1 638"
Sig. (2-tailed) 027 263 067 =001 =001 =001
N 85 85 85 85 85 85 85
Kepuasanpelanggan  Pearson Correlation 6847 562" 676 746" 629" 638" 1
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 =<,001 <001
N 85 85 85 85 a5 85 85

** Correlation is significant atthe 0.01 lavel (2-tailad).

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

D. Uji Reliabilitas

1. Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

.ara 10

2. Kepercayaan Konsumen (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof tems

T96 &
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3. Kepuasan Pelanggan ()

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

26 ]

E. Uji Normalitas

1. Histogram

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

2 0 2

Regression Standardized Residual

2. P-Plot

Mean = -3.33E16
Std.Dev. = 0988
N=88

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

08
0§

04

o

Expected Cum Prob

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
1.0

00 02 04

08 08 10

Observed Cum Prob

F. Uji Multikolinearitas

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF

1 (Constant) 6.077 1.886 3222 .00z
Pelayanan 256 073 449 35149 .00 3m 3.320
Kepercayaan Konsumen 338 A 357 2794 006 30 3.320

a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan
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G. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

i
[
2 L] '} ™ L] .
- - ™ .
§ - ®, e -9 * % ®
a ] ™ & L]
-] % ~~
™ L
,§ . ® ®,
] L ® -
g . ®
2 L] -
b ]
L ]
A ) o
Regression Standardized Predicted Value
H. Uji Koefesien Korelasi
Correlations
Kualitas Kepercayaan Kepuasan
Pelayanan Konsumen Pelanggan
Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 1 836 748"
Sig. (2-tailed) <,001 =001
] 85 85 85
Kepercayaan Konsumen  Pearson Gorrelation 836" 1 732"
Sig. (2-tailed) =001 =001
] 85 85 85
Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation 748" 732" 1
Sig. (2-tailed) <001 <001
M 85 85 85
**_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
I. Uji Koefesien Determinasi
Model Summary
Adjusted R Std. Errar of
Mode| R R Square Square the Estimate
1 773 Ba7 BBY 1.37508
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Konsumen,
Pelayanan
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J. Uji Analisis Regresi Berganda

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.077 1.886 3222 .002
FPelayanan 256 073 449 3519 =001
Kepercayaan Konsumen 338 A1 357 2794 006

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
K. Uji T (Parsial)
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.077 1.886 3222 .002
Kualitas Pelayanan 256 073 449 3.519 =,001
Kepercayaan Konsumen 338 A 357 2794 006

a. Dependent Variahle: Kepuasan Pelanggan
L. Uji F (Simultan)
ANOVA?
Sum of

Madel Squares df Mean Sguare F Sig.

1 Regression 229.939 2 114.970 60.803 <,tIIE.'I1hl
Residual 155.049 a2 1.891
Total 3B84.988 a4

a. DependentWariable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Konsumen | Kualitas Pelayanan
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