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Lampiran 1 Prasurvey

https://forms.gle/2cTZScK6NttFaWos9

Pra survey Skripsi mahasiswa tentang MASKAPAI LION AIR BANDAR LAMPUNG

Login ke Google untuk menyimpan progres. Pelajari lebih lanjut

* Menunjukkan pertanyaan yang wajib diisi

Apakah ada keluhan yang anda alami terkait maskapai lion air di bandar lampung *

Jawaban Anda

Apakah anda puas terhadap layanan maskapai lion air *

O Puas

O Tidak Puas

m Kosongkan formulir


https://forms.gle/2cTZScK6NttFaWos9
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian
ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN MASKAPAI LION AIR DI BANDAR LAMPUNG

Hal  : Pengisian kuisioner
Lamp : 4 lembar

Yth.
Bapak/Ibu/Saudara/l Responden Penelitian

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penyusunan skripsi dengan judul yang telah disebutkan
diatas saya :

Nama : Felix Yaow

NPM :1812110044

Memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuisioner yang
saya ajukan ini secara jujur dan terbuka. Daftar pernyataan ini akan saya gunakan
untuk keperluan penelitian sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan jenjang
Strata satu (S1), Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi Institut Informatika Dan
Bisnis Darmajaya Bandar Lampung.

Daftar pertanyaan ini berisi tentang (tangibles) bukti fisik, (reliability)
keandalan, (responsiveness) daya tanggap, (assurance) jaminan dan (empathy)
empati terhadap kepuasan pelanggan pada kepuasan pelanggan maskapai Lion Air
di Bandar Lampung. Atas partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i dalam mengisi kuisioner

ini, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Felix Yaow
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PENGUKURAN TINGKAT KEPENTINGAN/KEPUASAN PELANGGAN
dan PENGUKURAN TINGKAT KINERJA/KUALITAS PELAYANAN.

Di bawah ini terdapat pernyataan-pernyataan untuk pengukuran tingkat
kepentingan/kepuasan pelanggan dan tingkat Kinerja/kualitas pelayanan pada
pelanggan Maskapai Lion Air di Bandar Lampung. Dimohon anda memberi
penilaian dengan tanda centang (V) pada pernyataan-pernyataan tersebut di kolom-

kolom yang telah disediakan dibawah ini.

Keterangan :

Kinerja : Kepentingan :
Sangat baik =5 Sangat penting =5
Baik = 4 Penting = 4

Cukup baik =3 Cukup penting =3
Kurang baik = 2 Kurang penting = 2
Tidak baik = 1 Tidak penting =1

Kinerja Kepentingan

No | Indikator Pernyataan 1‘2‘3‘4‘5 1‘2|3|4‘5

Tangible (Tampilan Fisik)

1 Ruang tunggu tersedia
cukup
2 Fasilitas memadai

(kursi yang nyaman,
sabuk pengaman yang
layak dan AC yang
dingin)

3 Kondisi tempat bagasi
yang layak (koper tidak
rusak)

4 Produk yang
ditawarkan yang baik
(Menu sarapan, produk
yang dijual
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Reliability (Kehandalan)

Cepat melayani
keperluan pelanggan

Pramugari/pramugara
memberikan informasi
mengenai maskapai
dengan baik

Pramugari pramugara
terampil

memperagakan
pemakaian sabuk
keselamatan dan
keadaan darurat

Pilot handal dalam
menerbangkan pesawat

Responsiveness (Daya

Tanggap)

Petugas cepat dalam
pelayanan pemesanan
tiket

10

Pramugari / pramugara
tanggap dalam
melayani pelanggan

11

Pramugari/pramugara
siap dan tanggap untuk
menangani respon
permintaan dari
pelanggan.

12

Pramugari/pramugara
segera meminta maaf
apabila terjadi
kesalahan.

As

surance (

Jami

nan)

13

Maskapai memberikan
solusi atas keluhan
masalah pelanggan

14

Lion air memberikan
asuransi yang layak
terhadap pelanggan
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15

Batas keterlambatan 2
jam sesuai standar

16

Memberikan pelayanan
yang baik terhadap
pelanggan

Emphat

y (Kepedulian)

17

Kesediaan
pramugari/pramugara
dalam mendengarkan
keluhan pelanggan

18

Memberikan pelayanan
terhadap semua
pelanggan tanpa pilih
pilih

19

Memahami apa Yyang
dibutuhkan pelanggan

20

Peduli terhadap
permasalahan
pelanggan
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Lampiran 4 Uji Validitas 30 Responden

X “Kualitas Pelayanan”

Correlations
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X X X X X X X X X X X Ju
X X X X X X X X X 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 mla
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 h
X Peas 1 4 2 1 3 3 2 3 3 4 0 0 2 1 5 1 0 .1 .0 .1 .40
on 24 75 06 06 34 41 86 81 00 65 77 33 65 97 92 56 55 59 52 9
Corre )
lation
Sig. 0 .1 5 1 0 1 0 O O 7 6 2 3 0 3 .7 4 7 4 02
(2- 20 41 76 00 71 99 35 38 29 33 84 15 83 01 10 70 13 55 23 5
tailed
)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X Peas 4 1 6 1 1 1 O 3 2 4 2 O 1 3 3 3 3 6 .0 4 56
on 24 8l 46 71 36 69 10 71 46 31 79 12 42 17 60 30 21 56 30 1
Corre
lation
Sig. .0 0O 4 3 4 7 0 1 0 2 6 5 0 .0 0 .0 0 .7 .0 .0
(2- 20 00 40 67 75 19 95 47 13 19 79 54 65 88 50 75 00 69 18 1
tailed
)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X Peass 2 6 1 2 2 2 1 2 3 6 2 1 2 5 3 4 4 7 2 5 .67
on 75 81 89 39 02 75 79 21 10 03 81 11 19 49 32 43 25 75 07 O
Corre
lation
Sig. 1.0 1l 2 2 3 1 0 0 2 3 2 0 0 O 0 0 .1 .0 .00
(2- 41 00 21 03 85 55 35 83 00 82 38 63 03 59 17 14 00 42 04 0
tailed
)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X Peas 1 21 2 1 7 1 7 1 7 4 5 6 8 3 1 6 4 4 4 5 .73
on 06 46 89 01 28 06 56 36 73 53 24 52 65 11 21 57 39 57 17 9"
Corre o o wl| w| | w| | . W Y Y )

lation
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Sig. 4 0 O O O 4 0 7 O O 2 4 0 3 4 0 0 0 0 .00
(2- 23 18 04 03 34 71 28 34 07 03 28 51 05 87 29 00 04 01 02 0
tailed
)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Ju Pears 4 5 6 7 6 4 6 4 7 7 5 5 7 5 4 7 6 7 6 .6 1
mla on 09 61 70 39 97 39 35 61 45 90 95 69 28 87 20 33 07 89 25 83
h Corre
lation
Sig. 0O o0 o0 o0 o0 0 0 0 0 0 O 0 0 0 0 0 0 0 .0 o0
(2- 25 01 00 OO OO 15 00 10 OO OO 01 01 OO 01 21 OO OO OO OO OO0
tailed
)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas Y “Kepuasan Konsumen”
Correlations
Y Y Y Y Y Y Y Y Y Y Y Ju
Y Y Y Y Y Y Y Y Y 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 mha
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 h
Y Peass 1 5 4 1 2 3 0 5 2 4 1 - .3 4 2 3 53
1 on 20 66 96 50 44 61 07 34 58 94 .0 40 26 95 43 58 35 98 57 7”
Corre w| - o . 26 wl| o o] w
lation
Sig. 0 o0 .2 1 07 0 2 0 3 8 0 2 0 0 0 0 1 .0 .00
(2- 03 10 98 82 63 48 04 14 11 04 90 66 30 01 14 11 02 09 53 2
tailed
)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y Peas 5 1 7 2 2 2 1 4 3 5 3 2 3 4 5 4 4 6 1 3 64
2 on 20 44 20 47 27 36 64 43 60 75 25 00 12 46 26 90 61 97 94 7~
Corre

lation
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Lampiran 5 Uji Reliabilitas 30 Responden

Hasil Uji Reliabilitas X “Kualitas Pelayanan”

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items

915 919 20

Hasil Uji Reliabilitas Y “Kepuasan Konsumen”

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items

.937 .940 20
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Lampiran 6 100 kuesioner

Kualitas Pelayanan

Tingkat Kinerja/Kualitas Pelayanan
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Lampiran 7 Uji Validitas 100 Responden
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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

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



Lampiran 8 Reliabilitas 100 Responden
Kualitas Pelayanan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items

.928 .929 20

Kepuasan Pelanggan
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items

.885 .887 20

98



Lampiran 9. Tabel Rekapitulasi Hasil Kuisioner Berdasarkan Klasifikasi Tingkat
Kinerja/Kualitas Pelayanan

Klasifik 2 4 6|7 1(1(1j1|1)1|2|21f1|1]2
asi 0|12 |3 |4]|5|6]|7[8]9]0
Sangat 1 4 412 1151313223 (1]|4]2]2
Baik 8 7 317 1(5(2|4|3|5|9(|8|5|2]1
Baik 3 4 31|14 3|12(3|4|4|3|5|4(3|3]4
5 1 217 1(8|6|5|6|8|2|3|9|1]1
Cukup 2 1 212 5122|239 |2|1|2]3
Baik 1 2 51| 4 5|7|8|1|8]|7 2161316
Kurang 2 0 0] 2 3|04 |0|3|0]|J0|2|0]2]|2
Baik 6 7 4
Tidak 0 0 010 o|jojojojojofjofloOojOojO0]oO
Baik




100

Lampiran 10. Tabel Rekapitulasi Hasil Kuisioner Berdasarkan Klasifikasi Tingkat
Kepentingan/Kepuasan Konsumen

Klasifik | 1 |2 |3 (4 |5|6|7 (8|91 1|11 |11 |1|1|1]|]1]2
asi 01|23 |4|5]|6]|7]|8[9]0
Sangat | 5|14 |6 |5|5|5|5|4|4|6|6|6|7|6|4]|5|4|5|6]3
Penting | 7 {3 (2|46 |1 |8|8|7|1]|9|3|3[2|3|]9|1|4/|8]|7
Penting | 4 |4 |3 |44 |32 |3|3|3|2|3|2|2|3|3[3|4]2]|4
3(2|1|6|4|6|5|6(8|6|7|7|1(9]9|3|3|6|9]5

Cukup |O|1|7|0|0f2|2|1|1|3|4|0|6|9|1|8|2|0|3]1
Penting 5 3171615 8 2 8

Kurang (O |O|0O|O|O|O|O|lO|OjO|O|O|O|O|O|O|4]|0]0]|O
Penting

Tidek (O|O0O|O|O|O|O|O|O|jO|O|O|OjO|OjO|O|O|O]O|O
Penting




