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LAMPIRAN 1: KUESIONER PENELITIAN

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
INSTITUT INFORMATIKA DAN BISNIS DARMAJAYA
BANDAR LAMPUNG
Jalan Zainal Abidin Pagar Alam N0.93 Bandar Lampung. Lampung 35142

Kuesioner Penelitian

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN ATAS JASA LAYANAN KLINIK
KECANTIKAN LA’DIOR SKIN CARE BANDAR LAMPUNG

Responden Yth,

Perkenalkan Saya
Nama : Muhammad Riswan Makki
NPM : 1712110298
Prodi : Manajemen IIB Darmajaya

Saat ini sedang melakukan penelitian skripsi saya yang berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan
Atas Jasa Layanan Klinik Kecantikan La’dior Skin Care Bandar Lampung.” Dalam rangka
menyelesaikan skripsi saya pada program Strata-1 Fakultas Ekonomi & Bisnis Program Studi
Manajemen, Institut Informatika & Bisnis Darmajaya tersebut, maka saya memerlukan bantuan lbu/
Ibu/ Saudara(i) untuk mengisi kuesioner ini sebagai sumber data penelitian.

Saya mengharapkan kerja sama Ibu/Saudara(i) untuk memberikan jawaban pada kuesioner ini secara
jujur dan apa adanya karena identitas dan informasi dari Ibu/Saudara(i) akan di rahasiakan oleh peneliti
dan hanya digunakan untuk penelitian ini.

Selain untuk kepentingan akademis, hasil penelitian ini akan dapat di ajukan kembali kepada Klinik
Kecantikan La 'dior Skin Care Bandar Lampung agar dapat digunakan sebagai masukan dan saran
perbaikan.

Cara Pengisian Kuesioner :
Isilah kolom pertanyaan dengan memberikan tanda silang (X) pada kolom pilihan jawaban yang paling

tepat sesuai dengan kondisi Ibu/Saudara(i) dalam lembar kuesioner yang telah disediakan.
Jawaban yang disediakan antara lain:

Harapan (Keinginan ketika akan Kinerja (Kenyataan yang diraskan setelah
menggunakan jasa menggunakan jasa)

SB : Sangat Baik SP : Sangat Puas

B : Baik P : Tidak Puas

CB : Cukup Baik CP : Cukup Puas

TB : Tidak Baik TP : Tidak Puas

STB  :Sangat Tidak Baik STP  :Sangat Tidak Puas



IDENTITAS RESPONDEN

Petunjuk Pengisian :

Beri tanda silang (X) pada huruf alternatif jawaban yang tersedia, yang sesuai dengan kondisi riil
Anda.

1. Jenis Kelamin:

a. Perempuan
b. Laki-laki

2. Usia:

a. <20 Tahun
b. 21-30 Tahun
c. 31-40

d. > 40 Tahun

3. Tingkat Pendidikan :

SMP
SMA
D3
S1
S2

® o0 o

4. Pekerjaan :

ASN (Aparatur Sipil Negara)
Pegawai/Karyawan Swasta
Wiraswasta

Lain-lain

o0 ow

5. Berapa lama menjadi pelanggan di Klinik Kecantikan La 'dior Skin Care Bandar Lampung?

a. < 3 Tahun
b. 3 -5 Tahun
c.>5 Tahun



KUALITAS PELAYANAN

Harapan Kinerja
(Keinginan ketika akan (Kenyataan yang
menggunakan jasa diraskan setelah
menggunakan jasa)
No. Pertanyaan SB| B [cB|TB[STB| [SP| P [CP|TP[STP
[ Kualitas Interaksi (Interaction Quality)
A. Interaksi Tenaga Ahli Kecantikan
1. | Tenaga ahli kecantikan di klinik ini memiliki
kehlian sesuai dengan bidang ilmunya.
2. | Para tenaga ahli kecantikan di klinik ini
tampak menguasai pekerjaan mereka.
3. | Ahli kecantikan di Klinik ini dapat diandalkan.
B. Interaksi Karyawan Non-Tenaga Ahli Kecantikan
4. | Karyawan non para ahli/dokter kecantikan
memberikan pelayanan dengan cepat kepada
para pelanggan Klinik ini.
5. | Karyawan non para ahli/dokter kecantikan
memberikan pelayanan dengan ramah kepada
para pelanggan Klinik ini.
6. | Seluruh karyawan klinik memperlakukan para

pelanggan dengan adil.

Kualitas Lingkungan Fisik (Physical Environmental Quality)

Ambience

Suasana klinik kecantikan sangat kondusif.

Suasana klinik kecantikan ini sesuai dengan
ekspektasi saya tentang klinik kecantikan.

Design

Tampilan fasilitas klinik sangat menarik.

Fasilitas Klinik didisain untuk dapat digunakan
dengan nyaman.

Signage

Tersedianya penunjuk arah untuk penggunaan
fasilitas.

Poster atau Gambar tentang kecantikan yang
menarik.

Kualitas Hasil (Outcome Quality)

Socialibility

Suasana keakraban antara para pelanggan
klinik kecantikan ini terlihat terjalin baik.

Interaksi sosial antara pelanggan dan karyawan
klinik kecantikan ini memberi kesan yang baik.

Klinik kecantikan ini menawarkan waktu
berkualitas selama berada klinik ini.

Valence

Klinik kecantikan ini memberikan hasil
perawatan yang memuaskan.

Klinik kecantikan ini menerima kritik dan
saran atas jasa layanan yang diberikan.

Klinik kecantikan ini memberikan kesan yang




LAMPIRAN 2: HASIL JAWABAN RESPONDEN

Tingkat Lama Menjad

Waktu Usia Pend. Pekerjaan Penghasilan | Pelanggan
6/20/2021 Pegawai/Karyawan 3.000.000-

9:12:21 |31-40Th| SMA Swasta 4.000.000 1-3Tahun | 5 | 5
6/20/2021

9:33:563 | .<20Th S2 Wiraswasta >4.000.000 >3Tahun [ 5 | 4
8/21/2021 ASN (Aparatur Sipil

10:15:10 [31-40Th| SMA Negara) >4.000.000 >3Tahun [ 4 | 5
8/21/2021 3.000.000-

10:17:26 [31-40Th| SMA DIl 4.000.000 >3Tahun | 5 [ 5
8/22/2021 ASN (Aparatur Sipil 3.000.000-

9:22:16 | 21-30 Th) SMA Negara) 4.000.000 1-3Tahun | 4 | 5
8/22/2021 >1.000.000-

9:32:06 | 31-40 Th S1 DIl 2.000.000 1-3Tahun [ 5 | 4
8/22/2021 3.000.000-

10:01:02 [31-40 Th D3 Wiraswasta 4.000.000 >3Tahun [ 4 | 5
8/23/2021 >1.000.000-

8:38:25 [31-40Th S2 Wiraswasta 2.000.000 >3Tahun | 5 | 4
8/23/2021 Pegawai/Karyawan

8:57:01 >40 Th D3 Swasta >4.000.000 1-3Tahun | 4 | 5
8/24/2021 ASN (Aparatur Sipil 3.000.000-

7:53:29 |21-30 Th| SMA Negara) 4.000.000 1-3Tahun | 4 | 4
8/24/2021 3.000.000-

8:57:01 |21-30 Th| SMA DII. 4.000.000 1-3Tahun | 5 [ 5
8/24/2021 Pegawai/Karyawan 3.000.000-

8:57:01 [31-40Th| SMA Swasta 4.000.000 >3Tahun | 5 | 4
8/24/2021

11:22:24 [31-40 Th S1 Wiraswasta >4.000.000 >3Tahun | 4 | 4
8/24/2021

11:53:01 [.<20Th S2 Wiraswasta <1.000.000 1-3Tahun [ 5 | 5
8/25/2021

8:57:06 [21-30Th| SMA Wiraswasta >4.000.000 1-3Tahun | 4 | 5
8/25/2021 Pegawai/Karyawan 3.000.000-

9:22:01 |21-30 Thl SMA Swasta 4.000.000 1-3Tahun [ 5 | 4
8/25/2021 P 2.000.000—

10:44:31 [21-30 Th S1 DII. .000.000 1-3Tahun | 5 [ 5
8/25/2021

8:22:35 |21-30 Th S1 DII. >4.000.000 1-3Tahun | 5 | 4
8/25/2021 ASN (Aparatur Sipil 3.000.000-

10:13:23 [31-40 Th S2 Negara) 4.000.000 >3Tahun [ 4 | 5
8/25/2021 ASN (Aparatur Sipil 3.000.000-

10:57:01 | 31-40 Th S1 Negara) 4.000.000 1-3Tahun | 4 | 5
8/25/2021

11:08:12 | 31-40 Th SMA DIl. <1.000.000 1-3 Tahun 5 5
8/25/2021 ASN (Aparatur Sipil | > 2.000.000—

12:22:21 [21-30Th| SMA Negara) 3.000.000 1-3Tahun [ 5 | 4
8/26/2021 ASN (Aparatur Sipil

8:57:01 [21-30Th SMA Negara) >4.000.000 1-3 Tahun 4 4
8/26/2021 Pegawai/Karyawan > 2.000.000—

10:12:43 |.<20Th| SMA Swasta 3.000.000 1-3Tahun [ 4 | 5
8/26/2021

11:57:07 | >40 Th SMA Wiraswasta >4.000.000 1-3Tahun | 4 | 5




8/26/2021
12:10:24

31-40 Th

D3

Pegawai/Karyawan
Swasta

>4.000.000

1-3 Tahun

8/26/2021
1:23:24

31-40 Th

S1

DII.

>4.000.000

> 3 Tahun

8/26/2021
4:33:25

.<20Th

S1

Pegawai/Karyawan
Swasta

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

8/28/2021
8:57:12

31-40 Th

SMA

Wiraswasta

>1.000.000-
2.000.000

1-3 Tahun

8/28/2021
11:33:.01

.<20Th

S2

Pegawai/Karyawan
Swasta

> 2.000.000—
3.000.000

> 3 Tahun

8/28/2021
11:22:12

31-40 Th

SMP

Pegawai/Karyawan
Swasta

>4.000.000

1-3 Tahun

8/28/2021
12:12:25

21-30 Th

SMA

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

>4.000.000

> 3 Tahun

30/08/2021
9:22

21-30 Th

SMA

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

8/30/2021
10:57:21

21-30 Th

S1

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

8/30/2021
10:34:25

>40 Th

S1

Pegawai/Karyawan
Swasta

>1.000.000-
2.000.000

1-3 Tahun

8/30/2021
12:33:25

>40 Th

S1

DII.

>4.000.000

1-3 Tahun

8/30/2021
12:25:15

31-40 Th

SMP

DII.

>4.000.000

1-3 Tahun

8/30/2021
1:12:01

31-40 Th)

S2

Pegawai/Karyawan
Swasta

<1.000.000

1-3 Tahun

9/2/2021
8:57:01

21-30 Th

S2

Wiraswasta

>2.000.000—
3.000.000

1-3 Tahun

9/2/2021
10:12:42

.<20Th

SMA

Wiraswasta

3.000.000-
4.000.000

> 3 Tahun

9/2/2021
10:44:13

21-30 Th

SMA

Pegawai/Karyawan
Swasta

3.000.000-
4.000.000

> 3 Tahun

9/2/2021
11:12:25

31-40 Th

SMA

Pegawai/Karyawan
Swasta

>4.000.000

1-3 Tahun

9/3/2021
5:56:23

31-40 Th)

S1

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

3.000.000-
4.000.000

> 3 Tahun

9/3/2021
6:22:11

>40 Th

SMP

Pegawai/Karyawan
Swasta

> 2.000.000-
3.000.000

1-3 Tahun

9/3/2021
8:44:23

21-30 Th

S2

DII.

>4.000.000

1-3 Tahun

9/3/2021
9:57:01

31-40 Th)

S2

Wiraswasta

>4.000.000

1-3 Tahun

9/3/2021
11:12:22

31-40 Th

S1

Pegawai/Karyawan
Swasta

> 2.000.000—
3.000.000

1-3 Tahun

9/3/2021
8:57:44

31-40 Th

S1

Pegawai/Karyawan
Swasta

>4.000.000

<1 Tahun

9/3/2021
10:23:12

.<20Th

S1

Wiraswasta

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

9/4/2021
9:22:33

>40 Th

SMA

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

3.000.000-
4.000.000

<1 Tahun

9/4/2021
11:33:23

>40 Th

SMA

Pegawai/Karyawan
Swasta

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

9/4/2021
12:22:22

>40 Th

SMA

Pegawai/Karyawan
Swasta

>1.000.000-
2.000.000

1-3 Tahun




9/4/2021
1:12:01

21-30 Th

S2

Pegawai/Karyawan
Swasta

>4.000.000

1-3 Tahun

9/4/2021
2:57:33

21-30 Th

SMA

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

3.000.000-
4.000.000

<3 Tahun

9/4/2021
3:57:01

21-30 Th

SMA

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

9/4/2021
4:12:01

21-30 Th

SMA

DII.

>1.000.000-
2.000.000

1-3 Tahun

9/4/2021
4:23:01

.<20Th

SMA

Wiraswasta

>4.000.000

1-3 Tahun

9/4/2021
4:54:01

31-40 Th

S1

Wiraswasta

3.000.000-
4.000.000

<1 Tahun

9/4/2021
8:34:06

>40 Th

SMP

Pegawai/Karyawan
Swasta

3.000.000-
4.000.000

<1 Tahun

9/4/2021
8:55:21

.<20Th

S1

Pegawai/Karyawan
Swasta

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

4/097/2021
9:57:23

>40 Th

S1

Pegawai/Karyawan
Swasta

>2.000.000 —
3.000.000

1-3 Tahun

9/4/2021
10:12:11

>40 Th

SMP

DIl

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

9/4/2021
10:14:22

21-30 Th

S2

Wiraswasta

>2.000.000-
3.000.000

1-3 Tahun

9/5/2021
8:57:01

21-30 Th

SMP

Wiraswasta

>4.000.000

<1 Tahun

9/6/2021
9:06:00

21-30 Th

SMA

Pegawai/Karyawan
Swasta

>2.000.000-
3.000.000

1-3 Tahun

9/5/2021
9:44:23

21-30 Th

SMA

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

9/5/2021
10:23:22

.<20Th

S1

Pegawai/Karyawan
Swasta

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

9/5/2021
11:21:43

31-40 Th

SMA

Pegawai/Karyawan
Swasta

3.000.000-
4.000.000

<1 Tahun

9/5/2021
11:23:23

.<20Th

SMA

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

>4.000.000

1-3 Tahun

9/6/2021
9:52:04

31-40 Th)

SMA

Wiraswasta

>4.000.000

1-3 Tahun

9/6/2021
10:57:27

>40 Th

SMA

Pegawai/Karyawan
Swasta

>4.000.000

1-3 Tahun

9/6/2021
12:01:25

.<20Th

S1

ASN (Aparatur Sipil
Negara)

3.000.000-
4.000.000

1-3 Tahun

9/6/2021
12:34:12

31-40 Th)

SMA

Wiraswasta

>4.000.000

1-3 Tahun




LAMPIRAN 3: TABULASI DATA HARAPAN

HARAPAN/KEPENTINGAN

AMBOZ | DSGOI

86
B2

52

ga

B4
B4
83
86
86

B4
83
86
83
g4
80

B4
B4
b2

g6
80
b2

g3
80
78

73

B4
7

73

da

Bl

VALDZ | VALD3

SOCO2 | SOCO3 | VALOH

SIG02 | SOCO1f

DSG02 | SIGOf

IPO3 | AMBDI

IPO2

IPO1

ITAD3

ITADZ

ITADI

10

12
13
14
13
&
7
18
19
20
2

22
23

24
23
26

21
28
28
3l




Bl

78
72

86
73

73

86
80

B4
b2

T
80
73

Bl

73

73

78
Bl

il
78
Ta
i
i
82

73

8
Bl

i
Bl

il
il
T4
T4
T4

3l

32
33

34
33
36

37
3d
39
40

4

42

43

44
4a

4R

47

48

43

al
al

a2
a3

a4
aa

ab

Gl
a8
29
G0
Bl

b2
B3

G4




Ta
13

B4
g7
78
1l

T

&7
g8

Ga
BB

&7
G4
Ed
70
1l

72
13

LAMPIRAN 4: TABULASI DATA KINERJA

KINERJA

fa

1l

a7
72
B4
Ta
g3

72
T4
i
b2
BB

i
ad

T4
B9

7
Hi]

7
b2

VALDZ | VALD3

SOCO2 | SOCO3 | VALDH

SIG0Z | SOCOof

DSGO2 | SIGOH

DSGO1

AMBO2

AMBOI

IPO3

P02

IPO1

ITAD3

ITAD2

[TADI

10

12
13
14
1a
&
17
18
1
20




T4
B2
73

Jl:i
73

b2
]
ab
aa

]

B4
g7
ab
B9

ag
B9

ad

72
70
i

al
ab

7
al

Ta

g7
B9

a7
73

ad

i
g3

i

T4

2l

22

23

24
2
26
21
28
28
30
al

32
33

34
3a
36

37
38
39
40

4

42

43

44
4a

4B

47

48

49

al
al

aZ

a3

a4




ag 4 4 4 a a 4 a 4 4 a 4 4 4 4 4 a a 4 T8
ab 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 a7
al 4 3 4 2 2 4 3 3 4 7 3 4 a 4 3 3 3 3 ad
a8 3 3 2 4 4 3 3 3 2 4 3 2 a 7 3 3 3 3 aa
ag 3 4 2 3 3 2 3 4 2 3 4 2 4 7 4 3 3 4 aa
B0 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 a8
Bl 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 a 7 4 4 2 a 87
B2 3 3 4 a a 4 4 3 4 a 3 4 3 4 3 4 3 3 87
B3 3 3 4 2 2 3 3 3 4 7 3 4 3 3 3 3 3 a a8
B4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 B3
i) 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 a8
BB 4 4 4 a a 4 3 4 4 a 4 4 3 7 4 3 4 3 B3
87 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 7 3 4 3 2 2 a7
B8 4 4 4 3 g 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 a 70
B3 a 4 a 3 3 4 4 4 a 3 4 a ) 3 4 4 3 2 87
70 4 4 4 3 g 4 g 4 4 3 4 4 4 3 4 a 4 4 76
il 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 al
72 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 ah
73 4 3 4 3 a 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 B
LAMPIRAN 5: HASIL UJI VALIDITAS HARAPAN DAN KINERJA
HARAPAN
Correlations
[TADI| [TADZ | [TAO3 | IPOI [P0Z (P03 | AMBOI | AMBOZ | DSGOI | DSGOZ | SIGOI | SIGOZ | SOCOI | SOCOZ | SOCO3 | VALO! | VALOZ | VALO3 | JML
[TAD! | Pearson Correlation] | 0090 | 0/95 | 0052 | G207 | 287 | 0492 | D095 | 0047 | 0J84 | OJ58 | DJ38 | 020 | 007 | -0040 | 247* | 0216 | D05 | .545**
Sig. (2-tailed) 0107 | 0098 | 0665 | 0,000 | 0014 | 0104 | 0423 | 0636 | 0020 | 0.8 | D244 | 0,074 | 0886 | 0237 | 0.035 | 0,067 | 0,376 | 0.000
N T3 T3 T3 T3 T3 73 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73
[TAD2 | Pearson Correlation| 0,130 | 0157 | 0,053 | -0,037 | 030 | 0143 | 0042 |-0,003 | 0103 | -0.054 | 0058 | 0063 | -OM3 | -0.077 | 0,03 | 0,074 | 250* | 273*
Sig. (2-tailed) 0107 084 | 0633 | 0758 | 0273 | 0208 | 0721 | 0,980 | 0,386 | 0,650 | 0625 | 0,035 | 0340 | 0,520 | 0,794 | 0536 | 0.033 | 0.0
N T3 T3 T3 T3 73 73 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73
[TAD | Pearson Correlation| 0195 | 0187 | 0/83 | 0)35 | D008 | 9787 | 0024 | 003 | OJ31 | OJ22 | 0076 | O.0S4 | 0,094 | 0,004 | -0,049 | 0,072 | -0.009 | .389*
3 Sig. (2-tailed) 0.038| 0.84 0o 0255 | 0946 | 0,000 | 084 | 0915 | 0268 | 0306 | 0520 | OGBS0 | 0429 | 0971 | 0683 | 0543 | 0933 | 0.001
N T3 T3 T3 T3 73 73 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73




IPOf | Pearson Correlation| 0,052 0053 | 0083 | | 0i03 | -026 | OM4 | D130 | 0216 | -0.042 | -0.034 | -0.004 | 040 | 0047 | OJ65 | -0003 | 098 | 289" | .313**
Sig. (2-tailed) 0BBa| OBa3 | 0D 0386 | 0230 | 0337 | 0008 | 0067 | 0722 | 0776 | 0872 | 0236 | 0214 | 0162 | 0882 | 0032 | 0,013 | 0,006
N 73 73 BT |7 73 73 13 73 73 73 73 13 13 73 73 73 73
IP02 | Pearson Correlation|520**) -0.037 | 0435 | 0.103 | 004 | 0)34 | 0012 | O)4a | 0218 | O | 232* | 020 | -0.040 | 050 | 27* | D123 | .332** | .5Ig**
Sig. (2-tailed) 0,000) 0758 | 0255 | 0,386 0233 | 0258 | 0817 | 0227 | 0063 | O30 | 0048 | 0313 | 0733 | 0206 | 0013 | 0233 | 0,004 | 0,000
N 73 73 BT |7 73 73 13 73 73 73 73 13 13 73 73 73 73
IPO3 | Pearson Correlation| .287* | 030 | 0008 | -0026 | 0041 | | 0036 | -0MZ | 0023 | 0028 | -0407 | 0021 | 0217 | 0)37 | -0J05 | .378** | 0217 | 0030 | .372**
Sig. (2-tailed) 0014| 0273 | 0346 | 0.230 | 0233 0766 | D345 | 0848 | 084 | 0366 | 0,308 | 0.0Ba | 0.095 | 0379 | 000 | 0066 | 0,798 | 0.001
N 73 73 JAR K B |73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 73 73 73
AMBO | Pearson Correlation] 0.192 | 0.143 | 978" | OM4 | 034 | 0,036 || 0007 | -006 | Of74 | 0046 | 0003 | 0082 | 021 | 0.027 | -0028 | OM01 | -0.031 | .406**
I Sig. (2-tailed) 0/04| 0208 | 0,000 | 0,337 | 0253 | O.T6R 0953 | 0,802 | 0042 | 0219 | 0,387 | 0481 | 0,308 | 0822 | 0814 | 039 | 0,793 | 0.000
N 7|73 JAR K B |73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 73 73 73
AMBO | Pearson Correlation 0,035 | 0,042 | 0.024 | 0190 | -0.02 | -0M2 | 0,007 |1 a2 | 0140 | .333** | -0.087 | 0083 | 0M2 | 258" | -0.006 | OM00 | -0.000 | .343**
2 Sig. (2-tailed) 0423 0721 | 0B84 | D)0 | 0817 | D.345 | 0.953 0,000 | 0238 | 0004 | DABS | 0456 | 0,346 | 0027 | 0962 | DAD | 0829 | 0,002
N 7|73 JAR K B |73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 73 73 73
DSG0 | Pearson Correlation 0,047] -0.003 | 0013 | 0206 | 045 | 0,023 | -0015 | 521" | 0086 | 284 | 0062 | DO/21 | -0043 | 009 | -006 | 039 | 0.012 | .368**
I Sig. (2-tailed) 0F96| 0980 | 0406 | D067 | 0222 | 0.848 | 0902 | 0.000 OMa | 006 | 0499 | 0306 | 0721 | 0337 | 0800 | 024 | 0813 | 0.00
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 73 73 73
DSG0 | Pearson Correlation| 084 | 003 | 031 | -0.042 | D218 | 0,028 | 0074 | 040 | D86 | 0207 | 0,092 | 285 | 0044 | 0,024 | D0J76 | 283* | Olal | .4B4**
i Sig. (2-tailed) 0120 0386 | 0268 | 0722 | D063 | 0814 | 0142 | 0238 | Ol 0073 | 0441 | DO | 070 | 0843 | 0436 | 00 | 0.204 | 0,000
N 73 73 73 73 13 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 73 73
SIGO! | Pearson Correlation 0068 | -0.054 | 0122 | -0.034 | 00 | -0007 | OJ46 | .333**| .284* | 0207 I 0001 | -0.083 | O.044 | 0027 | -0.033 | -0.048 | -0.043 | 293*
Sig. (2-tailed) OJ8 | OB50 | 0306 | 0776 | 0350 | D366 | 0213 | 0,004 | 006 | 0079 0995 | D486 | 070 | 0,820 | 0781 | 0687 | OE8O | 0.012
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 13 13 13 73 73 73 73 73
SIG0 | Pearson Correlation| 0138 | 0058 | 0076 | -0.004 | 232* | 0J21 | 0)03 | -0,087 | 0062 | 0,092 | -0.000 I 0132 | 0055 | OM47 | 23 | 070 | 0J80 | .376**
2 Sig. (2-tailed) 0244| D625 | 0520 | 0972 | 0048 | 0308 | D387 | D465 | 0589 | D441 | 09935 0266 | 0643 | 0206 | 0,043 | 0M50 | 0f27 | 0.001
N 73 73 73 73 13 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 73 73
SOCO | Pearson Correlation| 0210 | 0063 | 0054 | 0040 | 0J20 | 0217 | 0082 | 0083 | 021 | 285" | -0.08S | 032 I 0078 | 048 | 234* | 987 | 798" | .o8R**
f Sig. (2-tailed) 0.074| 0,595 | 0.6a0 | 0236 | 0313 | 0065 | 0491 | D406 | 0306 | 0.0 | 0486 | 0.266 0all | 0212 | 0047 | 0000 | OO0 | 0.000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 T3 T3 73 73
SOCO | Pearson Correlation| 0,017 | -0.113 | 0,034 | 0147 | -0.040 | 097 | 0020 | OM2 | -0.043 | 0.044 | 0.044 | 0055 | 0.078 | 0032 | 004 | o003 | oMot | 267
i Sig. (2-tailed) (.886| 0340 | 0429 | D214 | 0738 | 0,095 | 0,308 | 0846 | 0721 | D0 | 070 | D43 | D0al 0439 | 0904 | DA44 | 0397 | 00722
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 13 13 13 13 73 73 73 73
SOCO | Pearson Correlation-0.040) -0.077 | 0004 | 0065 | 050 | -0J05 | 0027 | 208* | 003 | 0.024 | 0.027 | 0047 | 048 | 0,092 | 0137 | 063 | Ola6 | 284"
3 Sig. (2-tailed) 0237| 0520 | 087 | 0J62 | 0206 | 0,379 | 0.822 0357 | 0843 | 0820 | D26 | 0212 | 0439 0243 | 068 | OJ/87 | 0.0




N B B | B B | BB | BB B] B BB BB B]B|B]B]|B
VALDI | Pearson Correlation] 247 | 0,031 | -0.043 | 0003 | 275° | 379 | -0028 | -0008 | 0065 | OI76 | -0033 | 23F | 234" | OO | 0037 | | | 237 | 0095 | 439
Sig. (?-tailed)  |0.035] 079 | 0583 | 0982 | 0.0\ | 0000 | 084 | 0962 | 0800 | 0436 | 0781 | 0,043 | 0.047 | 0804 | 0248 004 | 0473 | 0.000
N B B | B | B|B| B B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B
VALD | Pearson Correlation] 0218 | 0074 | 0,072 | 083 | 0,23 | 027 | 000 | 0,00 | 0/33 | 283" | -0.048 | 0470 | 887 | 0081 | 0J63 | 287" | 1 | 307 | 622
? [ Sig (taled) _ |[0.087] 0536 | 0543 | 0,087 | 0299 | 0066 | 0.895 | 0401 | 0241 | 005 | 0687 | 050 | 0,000 | 0444 | 0J68 | 0.0 0008 | 0.000
N B | B | B | B | B | BB | BB | B B|B|B|B|B|B]|B]|B
VALD | Pearson Correlation] 005 | 250% | -0.009 | 289% | 332** | 0.030 | -0.031 | -000 | 001 | O/ | -0043 | 0080 | 298* | 000 | O/56 | 0.095 | 307 | [ | 427
3 [Sig (-taled  |0:378] 0.033 | 0939 | 00013 | 0.004 | 0798 | 0793 | 0829 | 0919 | 0204 | 0880 | 0027 | 000 | 0397 | 087 | 0423 | 0.008 0,000
N B B | B | B| B BB B|B|B|B|B|B|B|B|B|B]|B|B
ML | Pearson Correlation 545 273" | 383%* | 318° | GI8™ | 372" | ADG™ | 343 | 388" | 464" | 293" | 375" | 588" | 267 | 284" | 430" | B22™ | AIT | |
Sig (Z-tailed) __|0.000] 0018 | 0,00/ | 0006 | 0,000 | 0001 | 0,000 | 0,002 | 0,00 | 0000 | 007 | 0000 | 0,000 | 0072 | 005 | 0,000 | 0,000 | 0,000
N B BB |B |B® |B B |B B |B B B B B | B | B | B | BB

** Correlation is significant at the 0.0 level (Z-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.03 level (Z-tailed).




KINERJA

Correlations
[TADI | [TADZ | ITAD3 | IPOI (P02 | IPD3 | AMBOI | AMBO? | DSGO! |DSGOZ | SIGOf | SIGOZ | SOCO! | SOCOZ | SOCO3 | VALO! | VALOZ | VALD3 | JML
[TAD! | Pearson Correlation | 0200 |.065** | 0020 | 0045 | 30 | 317** |.389** | 507 | 0128 | .402** | 487** | 034 | 247* | 263* | .284* | 0200 | 0,007 | .50r*
Sig. (2-tailed) 0,089 | 0.000 | 0864 | 0,709 | 0,007 | 0.006 | 0,000 | 0,000 | 0276 | 0,000 | 0,000 | 0260 | 0035 | 0.025 | 005 | 0090 | 093l | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 73 13 73 73 73 73 73
[TADZ | Pearson Correlation 0.201 | 0192 | 065 | 0095 | OM6 |.862* | A413** | 276% | 020 |.428** | 0/78 | 235* | 007 | 277* | 295* | 0212 | 083 | .443**
Sig. (2-tailed) 0,089 004 | 063 | 0425 | 0330 | 0002 | 0000 | OO (0073 (0000 | 0132 | 0046 |0884 | 008 | 000 | 0071 | 0121 | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73
[TAO3 | Pearson Correlation abo* | 0192 | 0,087 | O0Mst | 48 | .430** | 0229 | 885** | 0226 | O/60 | .B4a** | -0.021 |.583** | 0I75 |.383** |.360** | 0,039 | B3>
Sig. (2-tailed) 0,000 | 004 0463 | 0202 | 0000 |000D0 | 0030 | 0000 (0055 | OM76 | 0000 | 0859 | 0000 | 0438 | 0000 | 0002 | 0745 | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73
[P0 | Pearson Correlation 0,020 | 065 | 0,087 | Bob** | .335** | 400 | 298* | 0/32 |.929*| Z93* | 0M34 | 0.073 |0030 | 0027 |.356** | 0147 | 234* | B27*
Sig. (2-tailed) 0864 | 0163 | D.4B63 0,000 | 0004 | 0000 | OO0 | 0263 |0000 | 000 | 0259 | 0509 | 0674 | 0284 | 0,002 | 0214 | 0,047 | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73
IP0Z | Pearson Correlation 0045 | 0035 | OMal | B56** | S| 376 | 245* | 0160 |.848** | 28 | 0459 | 0022 | 0408 | 0240 | .3i2** | 068 | 0128 | .60O3**
Sig. (2-tailed) 0709 | 0425 | 0202 | 0,000 00oor | 0001 | 0036 | 075 | 0000 | OO | 079 | 083 | 0363 | 0.074 | 0007 | 04 | 0278 | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73
[PO3 | Pearson Correlation B | OB | 48** | 339 | 37** | A436** | 234* | 450** |.357** | 300 |.380** | 0,067 | 284* | 0220 | .426** | 0I62 |-0075 |.550**
Sig. (2-tailed) 0,007 | 0,330 | 0.000 | 0,004 | 0.000 0,000 | 0047 | 0000 (0002 | 0010 | 0.00F | 04572 | 001 | 0,062 | 0,000 | 0/72 | 0,530 | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 73 73 73 73
AMBO | Pearson Correlation BIT* | 362 | 430** | 400 | 376** | 436** | L6382 | 40T | 4277 | 3B6F* | 0025 |.393%* | 3l4** | B3 | 4T3 | 073 | .TR4**
I Sig. (2-tailed) 0,006 | 0,002 | 0,000 | 0,000 | DOOF | 0,000 0,000 | 0,000 (0000 (0000 | O0OF | 0292 | 0000 {0,007 | 0000 | 0000 | 044 | 0000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 T3 T3 T3 T3
AMBO | Pearson Correlation 899 | 43** | 0223 | 298* | 245* | 234* | 4B9** | Bla** |.323* | 806** | 281* | 253* | 0070 | .744** | 438** | 244* | 0201 | B30**
2 Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 003t | 000 | 0,036 | 0.047 | 0,000 0,007 |0005 | 0000 | 006 | 0031 | 0556 | 0,000 | 0,000 | 0,038 | 0,073 | 0,000
N T3 T3 T3 73 73 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73
DSGO! | Pearson Correlation aal** | 276% | 885** | 0132 | OI60 | .450** | 521 | 315** | 267 | 247 | BT7** | 0048 | BI4* | 0244 | 431** | 286* | 0,036 | .BB4**
Sig. (2-tailed) 0000 | 0018 | 0,000 | D265 | OI75 | 0,000 | 0,000 | 0,007 0,022 | 0,040 | 0,000 | 0684 | 0000 | 0,069 | 0.000 | 004 | 0764 | 0,000
N T3 T3 T3 73 73 73 73 T3 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73
DSGO0 | Pearson Correlation 0129 | 0210 | 0226 |.829** | B4B** | 387** | 457" | .323** | .26T* | S49** | 0227 | 0065 | OI64 | 0)78 | .394** | 0160 | 0224 |.704**
2 | Sig. (2-tailed) 0276 | 0073 | 0,055 | 0,000 | 0,000 | 0002 | 0000 | 0005 | 0022 0002 | 0053 | 04588 | 0167 | 0132 | 0001 | 0162 | 0,057 | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73
SIGO! | Pearson Correlation A407** | 428** | 0160 | 299* | 28 | .301** | .422** | BOB** | .247* |.349** | 0137 | 0/36 | 0000 |.728* | .342** | 0204 | OBl | .974**




Sig. (2-tailed) 0,000 | 0000 | OJ76 | O0I0 | ODIE | 000 | 0000 | 0000 | 0040 |0002 0248 | 0230 | 0933 | 0000 | 0003 | 0,084 | 0426 | 0,000
N 73 73 13 73 73 73 73 13 73 13 13 73 13 13 73 73 73 73 73
SIG0Z | Pearson Correlation 497 | 0)78 | B4a** | 0134 | Ofo8 |.380%* | .366™* | 281" | .B77** | 0227 | 0137 | 0072 | BI8** | Olal | .408™* | .369** | O.047 |.B38**
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0432 | 0000 | 0259 | 0073 | O.0OF | OOOC | O.OI6 | 0000 |D0&3 | 0248 0543 (0000 | 0200 | DOOO | ODOf | 0,692 | 0.000
N 73 73 13 73 73 73 73 13 73 13 13 73 13 13 73 73 73 73 73
SOCO! | Pearson Correlation 0134 | 230* | -0.021 | 0,079 | 0022 | 0.067 | 0125 | 253* | 0048 |0.063 | 0036 | 0.072 | 0053 | 0083 | D)6 | 0218 | 0209 | 297"
Sig. (2-tailed) 0260 | 0046 | 0,859 | 0,09 | 0851 | 0472 | 0282 | 0031 | O6B4 | 0588 | 0250 | 0.543 0Fo3 | 003 | 0J60 | D.084 | 0,076 | 0.0
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 13 13 73 73 73 73 73
SOCO | Pearson Correlation 2471 0017 |.583** | 0050 | 008 | 284 |.383** | 0.070 | .Bi4** | 064 | 0.001 | BIB** | 0,033 || -0025 | 284" | 264" | D049 | .4G3™
2 | Sig. (2-tailed) 0035 | 0.884 | 0,000 | 0674 | 0363 | 006 | O0OF | 0,556 | 0.000 | 0J67 | 0,893 | 0.000 | 0653 0833 | 0.0 | 0,024 | 0673 | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 13 13 73 73 73 73 73
SOCO | Pearson Correlation 263* | 277 | ONT. | 0M27 | 020 | 0220 | 34 | TA4** | 0214 | DV78 |.728* | OMal | 0189 |-00Z5 | | 273 | 0200 | 0124 | 4B3**
3 Sig. (2-tailed) 0025 | o08 | 0O/38 | 0.284 | 0.074 | 0.062 | 0.007 | 0000 | 0,063 | 0432 | 0,000 | 0200 | 0)03 | 0833 0013 | 0088 | 0237 | 0,000
N 73 73 13 73 73 73 73 13 T3 13 13 T3 13 13 3 73 73 73 73
VALD! | Pearson Correlation 284 | 285* | .393** | .306* | 12** | 426" | B3l | 408** | A3 |.594** | 342 | 408** | 0IG6 | 284 | 273" || 620" | 234" | T3I*
Sig. (2-tailed) 00 | 00 | 0000 | 0,002 | 0007 | 0000 | 0,000 | 0000 | 0000 | O0of | 0,003 | 0.000 | 0J60 | 006 | 003 0.000 | 0,046 | 0,000
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 13 13 73 73 73 73 73
VALDZ | Pearson Correlation 0200 | D212 |.360** | OJ47 | DI6B | 0162 | A73** | 244* | 286* | 060 | 0204 |.369* | D218 | 264* | 0200 | B20** | | 294" | 4T
Sig. (2-tailed) 0030 | 007 | 0002 | 0214 | Ofo4 | OM72 | 0000 | DOS8 | OO | 0J62 | 0084 | O0OF | DOG4 | 0024 | 0,088 | 0,000 oon | opoo
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 13 13 73 73 73 73 73
VALD | Pearson Correlation 0007 | 0083 | 0033 | 234" | 0023 |-0070 | 0073 | D200 | 0,036 | 0224 | 0/81 | 0.047 | 0200 | 0049 | DM24 | 234 | 294" I| .34
S Sig. (2-tailed) 08af | 0f20 | 0745 | 0047 | 0278 | 0a30 | 0044 | 0073 | 0764 | 0057 | 026 | 0632 | 0076 | OG79 | 0297 | 0.046 | 0.0 0.008
N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 13 13 73 13 13 73 73 73 73 73
JML | Pearson Correlation A0 | 443* | B3r™ | B27** | .B09** | 500** | .JB4** | B30** | BB4™* |.704** | 074 | B3B** | 297" | .4B3** | 4G3™* | 31" | 04T | 340%* | |
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0000 | 0.000 | 0000 | 0000|0000 ) 0000 | 0000 | OO | 0000|0000 0000 |0.000 | 0003
N 73 73 13 73 73 73 73 13 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73

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

*. Correlation is significant at the 0.0a level (2-tailed).




LAMPIRAN 6: HASIL UJI RELIABILITAS HARAPAN DAN KINERJA

Variabel Harapan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of [tems
0,700 8

Variabel Kinerja

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems

0,869 18




LAMPIRAN 7: HASIL ANALISIS IPA (IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS)

Tingkat Tingkat Tingkat

Kinerja Harapan Kesesuaian

ITAOL 272 318 85,53
ITAO2 286 322 88,82
ITAO3 265 333 79,58
IPO1 274 347 78,96
IPO2 282 307 91,86
IPO3 265 304 87,17
AMBO1 256 334 76,65
AMBO02 266 323 82,35
DSGO01 263 336 78,27
DSG02 277 304 91,12
SIGO1 265 324 81,79
SIG02 264 324 81,48
SOCo01 287 316 90,82
SOC02 238 327 72,78
SOC03 264 331 79,76
VALO1 256 316 81,01
VALO2 238 315 75,56
VALO3 253 328 77,13
4771 5809 82,26




LAMPIRAN 8: HASIL ANALISIS CSI (CUSTOMER SATISFACTION INDEX)

1) Nilai MIS
ITAOL H1 4,36
ITAO2 H2 4,41
ITAO3 H3 4,56
IPO1 H4 4,75
IPO2 H5 4,21
IPO3 H6 4,16
AMBO0O1 | H7 4,58
AMB02 | H8 4,42
DSG01 | H9 4,60
DSGO02 | H10 4,16
SIG01 H11 4,44
SIG02 H12 4,44
SOC01 | H13 4,33
SOC02 | H14 4,48
SOC03 | H15 4,53
VALO1 H16 4,33
VALO2 H17 4,32
VALO3 H18 4,49
Jumlah 79,58

2) Nilai MSS
ITAO1 K1 3,73
ITAO2 K2 3,92
ITAO3 K3 3,63
IPO1 K4 3,75
IPO2 K5 3,86
IPO3 K6 3,63
AMBO0O1 | K7 3,51
AMBO02 | K8 3,64
DSGO01 | K9 3,60
DSG02 | K10 3,79
SIG01 K11 3,63




SIG02 K12 3,62
SOCO01 | K13 3,93
SOC02 | K14 3,26
SOC03 | K15 3,62
VALO1 K16 3,51
VALO2 K17 3,26
VALO3 K18 3,47
Jumlah 65,36

3) Nilai WF (Weight Factor)

WEF

5,47

5,54

5,73

5,97

5,28

5,23

5,75

5,56

5,78

5,23

5,58

5,58

5,44

5,63

5,70

5,44

5,42

5,65

100

4) Nilai WS (Weight Score)

WS

20,40

21,72

20,81

22,42

20,42

19,00




LAMPIRAN 9: DIAGRAM KARTESIUS

Kinerja

20,16

20,26

20,84

19,86

20,25

20,17

21,39

18,35

20,61

19,08

17,68

19,57

SWS (WT):362,97
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