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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN PENGGUNA JASA PENGIRIMAN
CV.INDO AKEBONO OHTA JNE MEDAN PETISAH

KUESIONER PENELITIAN

Responden Yang Terhormat,

Di mohonkan kesediaan Bapak/Ibu/Sdra/Sdri untuk meluangkan waktu
sejenak guna mengisi angket ini, diharapkan dalam pengisiannya responden
menjawab dengan leluasa, sesuai dengan persepsi anda.

Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdra/Sdri untuk berpartisipasi mengisi
kuesioner ini semata-mata hanya digunakan untuk kepentingan penyelesaian
skripsi dan tidak berpengrauh apapun terhadap Bapak/Ibu/Sdra/Sdri, atas
kesediaan dan partisipasi Bapak/Ibu/Sdra/Sdri untuk mengisi dan mengembalikan

kuesioner ini saya ucapkan terima kasih.

Peneliti,

MHD DURROSYIDIN HSB
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PETUNJUK MENGISI KUESIONER

1. Mohon memberi tanda centang (\) pada jawaban yang
Bapak/Ibu/Sadra/Sdri anggap paling sesuai.
2. Setiap pertanyan hanya membutuhkan satu jawaban saja.
3. Setelah melakukan pengisian, Bapak/Ibu/Sadra/Sdri memberikannya
kepada yang menyerahkan kuesioner ini pertama kali.
IDENTITAS RESPONDEN
Nama:.......ooooooivinnis
1 Usia | e Tahun
Jenis Kelamin 1 | Laki-Laki 2 | Perempuan
3 | Tingkat 1 | SMA 2 | Diploma Sarjana
Pendidikan
4 | Pekerjaan | .
Kriteria Jawaban :
| 5 4 3 | 2 1 |
Sangat Setuju Setuju Kurang Sutuju Tidak Setuju SangatTdkSetuju
NO Penilaian
PERNYATAAN/PERTANYAAN KUALITAS 5/4(3|2

PELAYANAN

Tangibles (X1)

Fasilitas yang tersedia pada Trade Sevice CV. Indo
Akebono Ohta (JNE) Medan Petisah tergolong lengkap

Reliability (X2)

CV. Indo Akebono Ohta (JNE) Medan Petisah cepat
dalam melayani konsumennya

Responsiveness (X3)

Keterampilan karyawan yang bertugas dalam menangani
transaksi konsumen cukup memadai

Emphaty (X4)

Tersedia toilet sebagai bentuk kepedulian nyata CV. Indo
Akebono Ohta (JNE) Medan Petisah

Assurance (Xs)

CV. Indo Akebono Ohta (JNE) Medan Petisah memiliki
karyawan yang berpengetahuan luas dalam melayani
konsumen
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NO

PERNYATAAN/PERTANYAAN VARIABEL
PROMOSI

Penilaian

4132

Pengiklanan (X1)

Gaya iklan yang disampaikan CV. Indo Akebono Ohta
(JNE) Medan Petisah menarik perhatian saya

Direct Marketing (X2)

Promosi sebaiknya melalui media online (Facebook,
Twitter, Blog, dan sebagainya)

Penjualan Perorangan (X3)

Menurut saya karyawan CV. Indo Akebono Ohta (JNE)
Medan Petisah berpenampilan menarik, rapi, dan bersikap
ramah

Hubungan Masyarakat (X4)

Apakah hasil dari strategi humas kantor CV. Indo
Akebono Ohta (JNE) Medan Petisah dapaat memotivasi
anda sebagai wujud tanggung jawab bersama

Promosi Penjualan (X2)

CV. Indo Akebono Ohta (JNE) Medan Petisah

memberikan diskon pada kinsmen yang berlangganan

NO

PERNYATAAN/PERTANYAAN VARIABEL
LOYALITAS KONSUMEN

Penilaian

4132

Pembelian Ulang (Y1)

Menggunakan jasa CV. Indo Akebono Ohta (JNE) Medan
Petisah secara rutin

Merekomendasikan Kepada Orang Lain (Y?2)

Merekomendasikan kepada pihak lain untuk
menggunakan jasa CV. Indo Akebono Ohta (JNE) Medan
Petisah

Kesediaan Membayar Tinggi (Y3)

Menggunakan CV. Indo Akebono Ohta (JNE) Medan

Petisah untuk keperluan usaha

Dasar Kesetiaan (Y4)

4

\ Tidak terpengaruh oleh tawaran jasa lain

Kounsumen Yang Loyal (Y5)

V)]

\ Tidak akan pindah ke perusahaan jasa lain
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TABULASI JAWABAN RESPONDEN
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LAMPIRAN
HASIL UJI SPSS
Frequency Tables
Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Pl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\VValid Kurang Setuju 7 9.3 9.3 9.3
Setuju 48 64.0 64.0 73.3
Sangat Setuju 20 26.7 26.7 100.0
Total 75 100.0 100.0
P2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid Kurang Setuju 15 20.0 20.0 20.0
Setuju 40 53.3 53.3 73.3
Sangat Setuju 20 26.7 26.7 100.0
Total 75 100.0 100.0
P3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\VValid Kurang Setuju 11 14.7 14.7 14.7
Setuju 36 48.0 48.0 62.7
Sangat Setuju 28 37.3 37.3 100.0
Total 75 100.0 100.0
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P4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid  Tidak Setuju 1 1.3 1.3 1.3
Kurang Setuju 17 22.7 22.7 24.0
Setuju 43 57.3 57.3 81.3
Sangat Setuju 14 18.7 18.7 100.0
Total 75 100.0 100.0
P5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\VValid Kurang Setuju 15 20.0 20.0 20.0
Setuju 40 53.3 53.3 73.3
Sangat Setuju 20 26.7 26.7 100.0
Total 75 100.0 100.0
Variabel Promosi (X2)
P6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid Kurang Setuju 15 20.0 20.0 20.0
Setuju 42 56.0 56.0 76.0
Sangat Setuju 18 24.0 24.0 100.0
Total 75 100.0 100.0
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P7

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid  Tidak Setuju 1 1.3 1.3 1.3
Kurang Setuju 10 13.3 13.3 14.7
Setuju 41 54.7 54.7 69.3
Sangat Setuju 23 30.7 30.7 100.0
Total 75 100.0 100.0
P8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kurang Setuju 7 9.3 9.3 9.3
Setuju 48 64.0 64.0 73.3
Sangat Setuju 20 26.7 26.7 100.0
Total 75 100.0 100.0
P9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.3 1.3 1.3
Kurang Setuju 9 12.0 12.0 13.3
Setuju 34 45.3 45.3 58.7
Sangat Setuju 31 41.3 41.3 100.0
Total 75 100.0 100.0

UNIVERSITAS MEDAN AREA




P10

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.3 1.3 1.3
Kurang Setuju 6 8.0 8.0 9.3
Setuju 38 50.7 50.7 60.0
Sangat Setuju 30 40.0 40.0 100.0
Total 75 100.0 100.0
Variabel Loyalita Konsumen (Y)
P11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kurang Setuju 15 20.0 20.0 20.0
Setuju 40 53.3 53.3 73.3
Sangat Setuju 20 26.7 26.7 100.0
Total 75 100.0 100.0
P12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kurang Setuju 11 14.7 14.7 14.7
Setuju 36 48.0 48.0 62.7
Sangat Setuju 28 37.3 37.3 100.0
Total 75 100.0 100.0
P13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid  Tidak Setuju 1 1.3 1.3 1.3
Kurang Setuju 17 22.7 22.7 24.0
Setuju 43 57.3 57.3 81.3
Sangat Setuju 14 18.7 18.7 100.0
Total 75 100.0 100.0
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P14

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid Kurang Setuju 6 8.0 8.0 8.0
Setuju 47 62.7 62.7 70.7
Sangat Setuju 22 29.3 29.3 100.0
Total 75 100.0 100.0
P15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.3 1.3 1.3
Kurang Setuju 6 8.0 8.0 9.3
Setuju 38 50.7 50.7 60.0
Sangat Setuju 30 40.0 40.0 100.0
Total 75 100.0 100.0

UNIVERSITAS MEDAN AREA




1.

HASIL UJI VALIDITAS

Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 Total KP
IKP1 Pearson Correlation 1 551" 273 .030 551" .648™
Sig. (2-tailed) .000 .018 .801 .000 .000
N 75 75 75 75 75 75
KP2 Pearson Correlation 551" 1 426" .240" 1.000" .902™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .038 .000 .000
N 75 75 75 75 75 75
KP3 Pearson Correlation 273 426" 1 .147 426" .644"
Sig. (2-tailed) .018 .000 .208 .000 .000
N 75 75 75 75 75 75
KP4 Pearson Correlation .030 .240° .147 1 .240° AT76™
Sig. (2-tailed) .801 .038 .208 .038 .000
N 75 75 75 75 75 75
IKP5 Pearson Correlation 551" 1.000" 426" .240" 1 .902"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .038 .000
N 75 75 75 75 75 75
Total KP  Pearson Correlation .648™ .902™ .644™ 476" .902™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 75 75 75 75 75 75

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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2. Variabel Promosi (X2)

Correlations

Promosil | Promosi2 | Promosi3 | Promosi4 | Promosi5 | Total Promosi
JPromosil Pearson Correlation 1 661" 543" .398™ .365" .784"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000
N 75 75 75 75 75 75
JPromosi2 Pearson Correlation .661" 1 442" .380" .458" 784"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000
N 75 75 75 75 75 75
|Promosi3 Pearson Correlation .543" 442 1 373" .354" .698™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .002 .000
N 75 75 75 75 75 75
[Promosi4 Pearson Correlation .398™ .380™ 373" 1 .615" 748"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .001 .000 .000
N 75 75 75 75 75 75
JPromosi5 Pearson Correlation .365" .458™ .354" .615" 1 749"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .002 .000 .000
N 75 75 75 75 75 75
Total_Promosi Pearson Correlation 784" 784" .698™ 748" 749" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 75 75 75 75 75 75

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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3. Variabel Loyalitas Konsumen (Y)

Correlations

LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 Total LK
JLK1 Pearson Correlation 1 426" .240" -.105 .250" .633"
Sig. (2-tailed) .000 .038 370 .030 .000
N 75 75 75 75 75 75
JLK2 Pearson Correlation 426" 1 .147 .081 379" .700™
Sig. (2-tailed) .000 .208 491 .001 .000
N 75 75 75 75 75 75
|LK3 Pearson Correlation .240" .47 1 .071 219 576"
Sig. (2-tailed) .038 .208 .546 .059 .000
N 75 75 75 75 75 75
ILK4 Pearson Correlation -.105 .081 .071 1 .150 .359"
Sig. (2-tailed) 370 491 546 199 .002
N 75 75 75 75 75 75
|LK5 Pearson Correlation .250" 379" 219 .150 1 679"
Sig. (2-tailed) .030 .001 .059 .199 .000
N 75 75 75 75 75 75
Total LK  Pearson Correlation .633" .700" 576" .359" 679" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000
N 75 75 75 75 75 75
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
HASIL UJI RELIABILITAS
1. Varibel Kualitas Pelayanan (X1)
Case Processing Summary
N %
Cases  Valid 75 100.0
Excluded? 0 .0
Total 75 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items

.783 5

2. Varibel Promosi (X2)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 75 100.0
Excluded? 0 .0
Total 75 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items

.794 5

3. Varibel Loyalitas Konsumen (Y)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 75 100.0
Excluded? 0 .0
Total 75 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items

731 5
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HASIL UJI REGRESI LINEAR BERGANDA, UJI t, UJI F, DAN
KOEFISIEN DETERMINASI

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
IModel Entered Removed Method
1 Promosi,
Kualitas_Pelaya . |Enter
nan®
a. Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
IModel R R Square Square Estimate
1 .8632 .745 .738 1.01155
a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas_Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
ANOVA?
IModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 214.993 2 107.497 105.055 .000P
Residual 73.673 72 1.023
Total 288.667 74
a. Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
b. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas_Pelayanan
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
IModel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5.395 1.068 5.051 .000
Kualitas_Pelayanan .509 .076 .613 6.677 .000
Promosi .235 .072 .299 3.260 .002

a. Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
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HASIL UJI ASUMSI KLASIK

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value





