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PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh Pelayanan
Karyawan dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan pada UD
Kenangan Ayah di Kelurahan Kotasiantar, yang telah dilakukan terhadap 96
responden, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Pelayanan karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada UD
Kenangan Ayah di Kelurahan Kotasiantar. Hal ini dibuktikan berdasarkan hasil
uji parsial (uji t), diperoleh nilai thitung sebesar 5,027 lebih besar dari ttabel
sebesar 1,986 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian,
Ha: diterima dan HO, ditolak. Artinya, semakin baik pelayanan yang diberikan
oleh karyawan, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan pada UD
Kenangan Ayah.

2. Kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada UD
Kenangan Ayah di Kelurahan Kotasiantar. Hal ini dibuktikan berdasarkan hasil
uji parsial (uji t), diperoleh nilai thitung sebesar 3,560 lebih besar dari ttabel
sebesar 1,986 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Dengan demikian,
Ha, diterima dan HO. ditolak. Artinya, semakin tinggi kepercayaan konsumen
terhadap UD Kenangan Ayah, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan
yang dirasakan.

3. Pelayanan karyawan dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada UD Kenangan Ayah di
Kelurahan Kotasiantar. Hal ini dibuktikan berdasarkan hasil uji simultan (uji F),
diperoleh nilai Fhitung sebesar 31,056 lebih besar dari Ftabel sebesar 3,09
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, Has diterima
dan HOs ditolak. Artinya, semakin baik pelayanan karyawan dan semakin tinggi
kepercayaan konsumen, maka kepuasan pelanggan pada UD Kenangan Ayah

juga semakin meningkat.
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti
memberikan beberapa saran sebagai berikut:
1. Bagi UD Kenangan Ayah
Pihak UD Kenangan Ayah diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas
pelayanan karyawan, terutama dalam hal kecepatan, keramahan, ketanggapan,
komunikasi, dan kemampuan memberikan informasi yang jelas kepada
pelanggan. Karyawan juga diharapkan dapat memberikan pelayanan yang
konsisten, baik pada kondisi toko ramai maupun tidak ramai, sehingga
pelanggan merasa nyaman dan puas ketika melakukan pembelian.
2. Bagi UD Kenangan Ayah dalam meningkatkan kepercayaan konsumen
Pihak UD Kenangan Ayah diharapkan dapat mempertahankan dan
meningkatkan kepercayaan konsumen dengan memberikan informasi yang
benar dan jelas mengenai harga, kualitas, serta spesifikasi produk. Selain itu,
usaha perlu menjaga kejujuran, keterbukaan, dan konsistensi dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan agar kepercayaan konsumen tetap terjaga dan dapat
mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian kembali.
3. Bagi karyawan UD Kenangan Ayah
Karyawan diharapkan dapat meningkatkan sikap ramah, sopan, tanggap,
dan bertanggung jawab-dalam melayani pelanggan. Karyawan juga perlu
meningkatkan pengetahuan mengenai produk yang dijual agar mampu
memberikan informasi yang tepat dan membantu pelanggan dalam
menentukan produk yang sesuai dengan kebutuhannya.
4. Bagi peneliti selanjutnya
Peneliti selanjutnya diharapkan menambahkan variabel lain yang berpotensi
memengaruhi  kepuasan pelanggan, karena pelayanan karyawan dan
kepercayaan konsumen hanya menjelaskan 38,8% variasi kepuasan pelanggan,
sedangkan 61,2% dipengaruhi faktor lain. Penelitian juga dapat dilakukan pada
objek atau lokasi berbeda untuk memperoleh hasil yang lebih luas dan dapat

dibandingkan.
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Lampiran 2. Surat Balasan Observasi
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Lampiran 7. Kuesioner

KISI-KISI PERNYATAAN

Dengan Hormat

Dalam rangka penyusunan skripsi saya, dengan ini saya memohon dan mengharapkan
kesediaan saudara/i sekalian untuk dapat meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini
sebagai data yang akan saya pergunakan untuk skripsi saya. Penelitian ini berjudul "Pengaruh
Pelayanan Karyawan Dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada UD
Kenangan Ayah di Kelurahan Kotasiantar". Jawaban dan identitas saudara/i sekalian dijamin
kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk penelitian ini saja.

Atas perhatian dan kesediaan saudara/i sekalian dalam berpartisipasi dalam pengisian

kuesioner ini, saya ucapkan terimakasih.

A. IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Alamat

Usia

Jenis Kelamin : [ ] Laki — Laki ] Perempuan
B. PETUNJUK PENGISIAN

1. Pengisian ini dilakukan dengan memberi tanda centang (V') pada jawaban yang anda

anggap sesuai dengan 5 (lima) alternatif jawaban yang dapat anda pilih, yaitu:

No Jawaban Skor
1. Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 Netral (N) 3
4. Tidak Setuju (TS) 2
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1

1. Pelayanan Karyawan (X1)

No Pernyataan STS| TS | N S SS

Indikator Kehandalan

1 | Karyawan handal dalam memberikan

pelayanan sesuai prosedur yang
berlaku.




Karyawan handal dalam memberikan
informasi yang benar dan akurat
tentang suatu barang.

Indikator Responsivitas

Karyawan selalu cepat tanggap dalam
membantu kebutuhan.

Karyawan segera memberikan solusi
ketika terdapat masalah.

Indikator Jaminan

Karyawan memiliki pengetahuan yang
baik dalam memberikan informasi
tentang produk yang dijual.

Karyawan memberikan pelayanan
yang baik sehingga terbentukrasa
aman dan percaya.

Indikator Empati

Karyawan memberikan perhatian yang
baik kepada pelanggan.

Karyawan memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

Indikator Bukti Fisik

Penampilan karyawan selalu rapi dan
profesional.

10

Fasilitas dan lingkungan yang tersedia
bersih serta nyaman.

2. Kepercayaan Konsumen (X2)

No

Pernyataan

STS

TS

SS

Indikator Kesungguhan

UD Kenangan Ayah sungguh-
sungguh berupaya memberikan

pelayanan terbaik kepada pelanggan.

UD Kenangan Ayah mengutamakan
kepuasan pelanggan dalam setiap
pelayanannya.
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Indikator Kemampuan

UD Kenangan Ayah mampu
menyediakan produk yang
berkualitas sesuai harapan
pelanggan.

UD Kenangan Ayah mampu
menjaga kualitas produk secara
konsisten.

Indikator Integritas

UD Kenangan Ayah memberikan
informasi produk secara jujur dan
dapat dipercaya.

UD Kenangan Ayah memberikan
pelayanan sesuai dengan informasi
yang telah disampaikan kepada
pelanggan

Indikator Keinginan Bergantung

UD Kenangan Ayah selalu menjadi
pilihan ketika ingin membeli bahan-
bahan bangunan.

UD Kenangan Ayah menjadi pilihan
utama untuk pembelian bahan-bahan
bangunan di masa mendatang.

. Kepuasan Pelanggan (Y)

No

Pernyataan

STS

TS

SS

Indikator Kesesuaian Harapan

Produk yang ditawarkan UD
Kenangan Ayah sesuai dengan
harapan.

Pelayanan yang diberikan UD
Kenangan Ayah sesuai dengan
harapan.

Kualitas produk UD Kenangan Ayah
memenuhi harapan pelanggan.
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Indikator Minat Berkunjung
Kembali

4 | UD Kenangan Ayah menjadi pilihan
untuk melakukan pembelian kembali
di masa mendatang.

5 | UD Kenangan Ayah sebagai salah
satu pilihan utama ketika ingin
membeli bahan-bahan bangunan.

6 | UD Kenangan Ayah menjadi pilihan
untuk kembali dikunjungi ketika
membutuhkan bahan bangunan
karena pengalaman yang
memuaskan.

7 | Produk UD Kenangan Ayah tetap
menjadi pilihan untuk pembelian
ulang pada masa mendatang.

Indikator Kesediaan
Merekomendasikan

8 | UD Kenangan Ayah layak
direkomendasikan kepada keluarga

9 | UD Kenangan Ayah layak
direkomendasikan kepada teman.

10 | Pengalaman positif berbelanja di UD
Kenangan Ayah mendorong untuk
merekomendasikannya kepada orang
lain.

Lampiran 8. Tabulasi
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1. Variabel ( Pelayanan Karyawan) X1
. Nomor Butir Angket Variabel X1 (Pelayanan Karyawan)
Responden Jems' Umur | Kehandalan | Responsivitas | Jaminan | Empati | Bukti Fisik
Kelamin Jumlah
P1 P2 P3 P4 [P5]|P6|P7|P8(P9 | P10
Ridoan L 42 5 5 5 4 5S4 ]15(5] 4 4 46
Sunnun L 49 4 5 4 5 4 14414 4 4 42
Yasfi L 31 5 5 5 5 515151515 5 50
Anwar L 29 4 4 4 3 4 1514 )5]|5 5 43
Rifai L 36 4 3 4 3 3141414 3 4 36
Haris L 28 4 4 4 4 4 13 [4]13] 3 2 35
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Fakhrul L 36 5 4 4 4 4 | 4 44| 4 4 41
Hasbi L 27 4 4 4 4 4 | 4 44| 4 4 40
Putra L 40 5 5 4 4 4 | 4 |4 4| 4 4 42
Lindung L 43 5 4 4 5 4 | 5144 4 4 43
Kuyung L 36 4 4 4 4 4 | 4 |44 4 4 40
Aldi L 30 4 4 4 4 4 | 4 |4 4| 4 4 40
Tabah L 38 4 4 4 4 4 | 4 |4 4| 4 4 40
Salman L 34 5 4 4 3 5/5|5|5]| 4 4 44
Rahim L 35 4 4 4 4 4 | 4 |4 4| 4 4 40
Kari Yunus L 45 5 4 4 D 514 14|14 4 5 44
Sahdan L 34 5 5 5 5 4 | 5|5 |5 4 5 48
Hasan L 31 5 5 4 4 4 | 3134 4 4 40
Solah L 38 5 4 5 5 4 | 4 | 5|5 4 4 45
Umar L 29 5 4 4 4 515 |54 4 4 44
Irul L 31 4 1 4 4 4 | 4 |44 4 4 37
Najamuddin L 43 5 5 5 5 4 | 5|15 |5]5 5 49
Salamat L 39 5 4 4 4 4 | 5|55 4 4 44
Alwi L 37 5 5 5 5 5/5|5|5]| 5 5 50
Tauhid L 28 4 4 4 4 4 | 4 |4 4| 4 4 40
Kanang L 32 5 4 5 5 4 |1 3|54 5 4 44
Kantang L 35 5 5 5 5 5/5|5|5]| 5 5 50
Hambali L 40 5 5 5 5 5/5|5]5]| 5 4 49
Tompul L 41 5 5 5 5 5|15|5|4]| 4 4 47
Idul L 45 4 4 4 4 4 | 4 |44 4 4 40
Makruf L 33 5 5 5 5 5|/5|5|4 | 4 4 47
Mansur L 31 4 4 4 4 4 | 4 |44 4 4 40
Ical L 29 8 4 4 4 5| 5|5 |5 ]| 4 4 45
Toguan L 34 5 5 5 5 5/ 5|5]5]| 5 5 50
Fagih L 30 3 3 3 3 34|14 |4]| 4 4 35
Falah L 34 5 5 5 5 5| 5|5 |5 ]| 4 5 49
Ansor L 38 4 3 4 4 514 |4|4]| 4 4 40
Abdul L 35 4 4 4 4 4 | 4 |4 |4 | 4 4 40
Mauli b, 36 4 4 4 4 4 |4 14 |4 4 4 40
Fajar L 27 5 5 4 5 5|1 5|5|5]| 5 5 49
Lahuddin L 26 5 4 4 5 5| 5|4 |5]| 5 5 47
Yasid L 30 5 5 4 5 5 4|5 |5]| 5 5 48
Asmaruddin L 35 5 4 5 5 5 | 55|55 4 48
Mahendra L 29 4 4 5 5 55|54 5 4 46
Fikri L 33 4 5 4 4 4 | 4 |4 |4]| 5 4 42
Torkis L 41 5 4 4 5 514 |5|5| 4 4 45
Kurnia L 29 4 5 4 5 4 | 4|34 4 4 41
Basir L 39 5 5 4 5 514 |5 |5| 4 5 47
Balok L 43 4 4 4 4 4 | 4 44| 4 4 40
Taisan L 45 4 5 4 5 5151445 5 46

2. Tabulasi Variabel (Kepercayaan Konsumen) X2

Responden

Jenis
Kelamin

Umur

Nomor Butir Angket Variabel X2
(Kepercayaan Konsumen)
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Abdul L 35 41| 4 4 4 4 4 4 4 32
Mauli L 36 41 4 4 4 4 4 4 4 32
Fajar L 27 41 3 4 4 4 3 3 5 30
Lahuddin L 26 515 4 4 4 3 4 4 33
Yasid L 30 51| 4 5 5 4 3 5 5 36
Asmaruddin L 35 415 5 4 5 4 5 4 36
Mahendra L 29 515 5 5 5 5 5 5 40
Fikri L 33 41 4 4 3 3 2 4 4 28
Torkis L 41 41 4 5 4 4 4 5 4 34
Kurnia L 29 4| 4 4 4 5 4 4 4 33
Basir L 39 41| 4 4 5 5 5 5 4 36
Balok L 43 41| 4 4 4 4 4 4 4 32
Taisan IL 45 415 4 5 3 4 4 4 33

3. Tabulasi Variabel (Kepuasan Pelanggan) Y

Nomor Butir Angket Variabel Y (Kepuasan Pelanggan)
Reshonden J enis | your Kesesualan Bei\lfllllrll?fmg Kesediaan '
Kelamin Harapan Kembali Merekomendasikan Jumlah
P1 | P2 |P3 | P4 |P5|P6|P7| P8 [ P9 | PlO

Ridoan IL 42 4 1414 4144 4 4 3 3 38
Sunnun L 49 4 1414|5144 4 5 > 5 44
Yasfi L 31 S|S5|5|5|5|5]|5 5 4 5 49
Anwar L 29 5155|5555 5 4 - 48
Rifai L 36 4 14|14 /,4|3|3/|5 4 3 4 38
Haris L 28 3144|5344 5 5 5 42
Erwin L 32 4 1414|414 |3 4 4 4 4 39
Darwis L 33 4 | 4 (415 14]|2 |4 4 4 5 40
Husein L 35 414, 415/4]|3 |4 5 5 5 43
Dayah P 32 4 14 (3|53 |4]3 5 4 5 40
Taufik 1L 41 51414 |5|5]5]|4 5 5 5 47
Royhan IL 34 INE BRI RIS ER Y 5 5 5 50
Karnen N 34 BARRE S ATAN SN & RS 5 4 4 46
Fiddin L 40 55 |5 |5 |5|2]5 4 4 4 44
Irma P 38 4 14 |5 |5]4]|5]|5 4 4 5 45
Husin L 45 3 (31414344 4 4 4 37
Gundur L 36 5155|5555 4 4 5 48
Fajar L 43 515|554 /|4]5 5 4 4 46
Abdollah L 41 4 1414|144 1|4]4 4 4 5 41
Ahmad L 35 3143|5554 5 5 5 44
Sopian L 29 5145|513 |54 4 4 5 44
Firman L 31 4 1414|4434 3 3 3 36
Doar L 31 5145|4555 4 3 4 44
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Lampiran 9. Distribusi Nilai R tabel

| Tabel r untuk df = 51 - 100 |

Ting kat signifikansi untuk uji satu arah
005] 0025] 0.01] 0.005] 0.0005

dr=(N-2)

Ti ifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

51 0.2284 0.2706 03188 03509 0.4393
52 0.2262 0.2681 0.3158 03477 0.4354
53 0.2241 0.2656 03129 03445 04317
54 0.2221 0.2632 03102 03415 04280
55 0.2201 0.2609 0.3074 03385 04244
56 0.2181 0.2586 03048 03357 04210
57 0.2162 0.2564 0.3022 03328 04176
58

02144 | 02542 | 02997 03301 0.4143
59 o02126] 02521 02072 03274 0.4110
60 | 02108 02500 02048 03248 | 04079
61| 02091 02480 02035 03223 0.4048
62| 02075 o021 | 02002 03198  o04ms
02058 | 02441 | 02880 o}m 03
02042 02423 | 02858 | 03150 9
02027 | 0.2404
02012  0.2387
67| 01997 02369
68 | 01982 02352
69| 01968 | 02338
70| 01954 02319
71| 01940] 02303
72| 04927 7
73| 01914 o
1| 0257 02664 02938 0.3701
2242 | 02647 02919 | 03678
02630 [ 02000 | 0.3655

0.2613 02882 0.3
78| 0. 02864
79 | 02847
80 028
81 0215 0281
82 02146 027
83 02133 |0, 02780 507
84 02120 | 025 02764 | 0.3487
85 02108 | 02491 | 02748 | 0.3468
86 0296 | 02477 '
87 1 30
88 2 7 03412
89
o8
9% | 01
00| o163s| 0
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Lampian 10. Distribusi Nilai T tabel

Titik Persentase Distribusi t (df =81-120)

\5 025 010
ot 050 | o020
8| oerss| 1w
02| oerma| 119
0| ogrns| v
s ogrmz| v
05| oer7m| 19
oo | oe7as| 129147
0| oern| 1%
8| o7 | 198
0| oer7e| 1
90| ooz | v
o | oermo| vaom
02| ogrm7| o2
o3| oerma | raom
00| ogrmn | 10

001 [ 0005 o001

002 | 0010| o000
237377 | 2630 | a1ew2
2370 | 26912 | 310262
237212 | 26337 | 319135
2378 | 26363 | 21901
28m02 | 26391 | a180
237040 | 26321 | 3tem2
23608 | 26383 | 319687
236047 | 26326 | 318544
2368 | 263220 | 318434
236380 | 263157 | 3127
23608 | 26394 | drex2
236757 | Rewa3 | atng
23672 | Re7a|  aren9
236667 || 36915 | 2121

05| 067708 | ).29053 23 58 | a17a28
06 | 067705 | 129043 21 31
07| 067703 [ 1290 3 26047 [ 317639
98| 067700 [ 129025 256500 | 26203 [ 317549
99| 067632 [ 129016 236461 262641 317460
100 | 067605 | 1,20007 236422+ 317374

236%4 [ 26253 217229
236346 ZM 317206
236310 [ 26244) 217125

101 | 067603 | 12299
0 06760 [ 1.22991




Lampian 11. Distribusi Nilai F tabel

Thik Persontase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

§

r

df untuk pembilang (N1)

-

3.

10

"

15

495
94
394
394
94
394
394
394
394
394
a94
a93
293
293
203
393
393
393
393
393

::‘ﬂ&“ﬂﬂdﬂﬂ
23888 8ReER288BIRREBRE

Universitas Muha

il
ana
309
109
09
09
209
209
309
09
109
a09
aoe
208
202
a0
aoe
a0
302
302

247
247
247
247
247
247
247
246
246
246
246
246
246
246
246
246
246
246
245
245

23
|
pich]
|
23
2N
23
il |
3
23N
230
230
230
230
2130
230
230
230
230
230

220
220
220
220
220
219
219
219
219
219
219
219
219
219
219
219
218
218
218
288

n
an
an
amn
n
n
wam
210
210
210
210
210
210
210
210
210
210
210
2m

203

194
14
193
193
193
193
193
193
1943
193
193

190
189
189
189
189
189
189
189
189
183
182
1ea
ez

186
186
186
186
186
1886
185
188
185
185
185
1.85
1.85
1858
128

172
178
178
177
177
177
177
177
177
177
177
LTL
176
176
176
176
176
176
176
176
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Lampiran 12. Hasil Uji Validitas

1.Pelayanan Karyawan (X1

Correlations
TO
TA
Pl | P2 | P3| P4 |P5|P6|P7|P8|P9 |PIO| L
P1 |Pearson 1].325|.500|.372|.595|.223|.633|.351|.066|.230 | .628
Correlatio . . . - - . . * o
n
Sig. (2- .001|.000|.000|.000|.029{.000|.000|.521]|.024|.000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P2 |Pearson |.325 1].376|.545|.235|.144 | .264 | .164| .276|.290 | .574
Coli o . . * o . . o
n
Sig. (2- .001 .000|.000..021 }.163|.009|.111|.007]| .004 | .000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P3 |Pearson |.500|.376 1].574|.538|.355|.590|.388|.287 | .312| .729
Correlatio o P . o . . o s - s
n
Sig. (2- .000| .000 .000|.000 | .000|.000| .000|.005|.002 | .000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P4 |Pearson |.372|.545|.574 1|.415|.212] .268|.237| .358| .263 | .653
Correlatio . o . o * o * o o .
n
Sig. (2- .000 | .000 | .000 .000|.038(.008|.020|.000|.010 | .000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P5 |Pearson |.595]|.235|.538|.415 1[.387|.621|.349|.269| .284 | .688
Correlatio . * o o . o o o o .
n
Sig. (2- .000|.021 | .0001.000 .000| .000|.000| .008 | .005|.000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P6 |Pearson |.223]|.144|.355|.212|.387 1|.355].734| .428|.570| .658
Correlatio - . * . . . o . .
n
Sig. (2- .029.163|.000| .038| .000 .000|.000|.000| .000 | .000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
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P7 |Pearson |.633|.264|.590|.268]|.621|.355 1].415|.259|.359].696

Correlatio| ™| ™| | *=| =| = . Y I

n

Sig. (2- [.000|.009]|.000|.008|.000]| .000 .000|.011.000 | .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P8 |Pearson |.351|.164|.388|.237|.349|.734| 415 1].492|.638|.710

Correlatio] ™" o B o T

n

Sig. (2- ].000|.111.000|.020|.000|.000 | .000 .0001.000 | .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P9 |Pearson |.066|.276|.287|.358|.269| .428 | .259|.492 1].665|.625

Conioth N B o |

n

Sig. (2- ].521(.007|.005|.000(.008 | .000,.011 |.000 .000 | .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P1 |Pearson |.230|.290]|.312|.263|.284|.570|.359.638|.665 1].697
0 |Correlatio R I e L o ) -

n

Sig. (2- ].024{.004|.002.010].005|.000.000|.000.000 .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
TO |Pearson |.628|.574|.729|.653|.688|.658|.696|.710| .625|.697 1
TA lComrelatio|  **| ™| | = | | e e x| e
L |n

Sig. (2- | .000| .000|.000.000|.000 | .000| .000.000 |.000 | .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
2. Hasil Uji Validitas Kepercayaan Konsumen (X2)
Correlations
TOT
Pl P2 | P3 P4 | P5 P6 | P7 | P8 | AL
P1 |Pearson 1].656"| .598"| .476"| .413"| 255" | .5117| .435"| .749"

Correlation i i i : i i i

Sig. (2- .000| .000| .000| .000| .012| .000| .000| .000

tailed)

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96
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P2 |Pearson 656" 1].4817] .4617| 3297| .212%| .658"| .521"| .744"
Correlation * : * * * * *
Sig. (2- .000 .000| .000| .001| .038| .000| .000| .000
tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P3 |Pearson .598"| 481" 1|.483"| .463%| 2377| .492%| 452" | 726"

Correlation * * * * * * *

Sig. (2- .000| .000 .000| .000| .020| .000| .000| .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P4 |Pearson 476" | 4617 | 483" 1|.439"| 2717| 430" | .492%| .723"

Correlation * - 4 . * * * *

Sig. (2- .000| .000| .000 .000| .008| .000| .000| .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P5 |Pearson 4137|329 | 463"| 439" 1|.446"| .4517| 349" | .697"

Correlation * I b 4 * * * *

Sig. (2- .000| .001| .000{ .000 .000| .000| .000| .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P6 |Pearson 2557 212%| 237" 2717 | 446" 1].370°| .156] .563"

Correlation * * * *

Sig. (2- .012| .038| .020| .008| .000 .000| .130| .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P7 |Pearson S117|.658" | 492" | 430" | 4517 | .370° 1|.549%| .781°

Correlation : * : ) * * * *

Sig. (2- .000| .000| .000| .000| .000| .000 .000 | .000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P8 |Pearson 4357 5217 | 452" | 4927 | 3497 | .156] .549" 1|.680"

Correlation 1 i b 1 : iy *

Sig. (2- .000| .000| .000| .000| .000| .130| .000 .000

tailed)

N 96| 96| 96/ 96| 96| 96| 96| 96| 96
TO |Pearson 7497 | 744" | 726" | 723" | 6977 | .5637| .7817| .680" 1
TA |Correlation * * : * * * * *

L |Sig. (2- .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000
tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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3. Hasil Uji Validitas kepuasan Pelanggan (Y)

Correlations
TOT
Pl | P2 | P3| P4 |P5|P6|P7 | P8 | P9 |PIO|AL
P1 |Pearson 1|.714|.726| .440| .475| .271|.584| .419 - -|.745
Correlatio * . [ 1.086|.084| 7
n
Sig. (2- .0001 .000|.000|.000|.007|.000 |.000|.406| .417|.000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P2 |Pearson |.714 1|.534].340| .388|.208|.577| .442 - - .656
Correlatio| ™ | A " s 1109|126
n
Sig. (2-  1.000 .000|.001|.000|.042|.000|.000|.289|.2221.000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P3 [Pearson |.726|.534 1]|.368{.475|.284|.671 | .324 - -1.719
Correlatio| ™| ™ - [ A 1.070|.014]
n
Sig. (2- |.000|.000 .000|.000|.005|.000|.001|.499 | .895 | .000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P4 [Pearson |.440].340| .368 1|.259|.219| .294 | .338|.166 | .301| .619
Correlatio|  **| ™| x M wk S
n
Sig. (2-  |.000|.001]|.000 .011}..032.004|.001| .106 | .003 | .000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P5 |Pearson |.475]|.388|.475|.259 1].400|.506| .364|.062 -1.679
Correlatiol | = = x o] owe | 025 .
n
Sig. (2- ].000(.000|.000|.011 .000| .000 | .000 | .548 | .806| .000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P6 [Pearson |.271].208|.284|.219].400 1|.379|.254|.048|.026| .585
Correlatio| ** x - x - - x o
n
Sig. (2- ].007|.042|.005|.0321.000 .000| .012|.642|.801]|.000
tailed)
N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
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P7 |Pearson |.584|.577|.671|.294|.506|.379| 1|.462 - -1.702

Correlatio| ™| ™| ™| ™| ™| = 1.1821.155] ™

n

Sig. (2- |.000|.000]| .000 | .004 | .000| .000 .000|.075/.132|.000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P8 |Pearson |.419|.442|.324|.338|.364|.254| 462| 1|.223|.121].654

Comelatiol ™| *| | | i - . o

n

Sig. (2- |.000{.000|.001|.001|.000|.012|.000 029 .241|.000

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
P9 |Pearson - - -1.166| .062| .048 -1.223 1].681].270

Correlatio | .086 | .109| .070 182 : <

n

Sig. (2- | .406|.289|.499|.106| .548 | .642.075] .029 .000 | .008

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96/ 96| 96| 96| 96| 96
P1 |Pearson - - -1.301 -1.026 -1.1211 .681 1].267
0 |Correlatio| .084 | .126| .014| ™| .025 155 i -

n

Sig. (2- | .417|.222(.895|.003 | .806|.801 | .132| .241 | .000 .009

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96
TO |Pearson |.745|.656|.719|.619|.679|.585|.702| .654| 270 | 267| 1
TA lComelatio| ™| | | w[ | | e e |
L |(n

Sig. (2- | .000{.000|.0001.000|.000/ .000 | .000|.000 | .008 | .009

tailed)

N 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96| 96

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

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

Lampiran 13. Hasil Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas Pelayanan Karyawan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.856

10
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Hasil Uji Reliabilitas Kepercayaan Konsumen (X2)
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.849 8

Hasil Uji Reliabilitas kepuasan Pelanggan (Y)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.788 10

Lampiran 14. Hasil Uji Asumsi Klasik \ “ \
One-Sample Kolm‘bébﬁvls irnov Test

\.//V Unstandardized
Residual
L= ~

96

N
l/pl\;ean \\l

Std. Deviation

c. Lilliefors Signif
d. Based on 10000 ¢

Wean = -3 45E-16
Std. Dev. =0.989
N=26

Frequency

Regression Standardized Residual



entized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
10

08

06

0.4

Expected Cum Prob

02

02 04 06

08 1.0

Observed Cum Prob
e

Scatterplot
.

Lampiran 15. Analisis Regresi Linear Berganda

Dependent Variable: KEF’\l 4 NGGAN
- L
\ - '
- - -
L]
. | L % « * - -
l -
..
-

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 14.404 3.657 3.938 .000
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PELAYANAN .395 .078 440 5.027 .000
KARYAWAN
KEPERCAYAAN .327 .092 312 3.560 .001
KONSUMEN
a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Lampiran 16. Hasil Uji Hipotesis
Uji Parsial (uji t)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 14.404 3.657 3.938 .000
PELAYANAN KARYAWAN .395 .078 440 5.027 .000
KEPERCAYAAN .327 .092 312 3.560 .001
KONSUMEN

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Uji Simultan (Uji F)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 450.783 2 225.391 31.056 .000P
Residual 674.957 93 7.258
Total 1125.740 95

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

b. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN KONSUMEN, PELAYANAN KARYAWAN

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .6332 400 .388 2.694

a. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN KONSUMEN, PELAYANAN
KARYAWAN

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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Lampiran 17. Dokumentasi

Dokumentasi dengan pemilik usaha UD Kenangan Ayah
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Dokumentasi Wawancara dengan Pelanggan UD Kenangan Ayah
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Dokumentasi pembagian angket dengan konsumen UD Kenangan Ayah




111




Lampiran 18. Cek Turnitin

30

SIMILARITY INDEX

PRIMARY SOURCES

. repository.stain-madina.ac.id

Internet

. etd.uinsyahada.ac.id

Internet

. repository.uinsu.ac.id
Internet

1826 words — 8%
487 words — 2%

376 words — 2%

repository.ar-raniry.ac.id

Internet

. repository.uinpalopo.ac.id

Internet

eprints.iain-surakarta.ac.id

Internet

eprints.ahmaddahlan.ac.id

375 words — 2%

335 words — 1 %
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Lampiran 19. Riyawat Hidup

I.

II.

I1I.

IDENTITAS PRIBADI
Nama

NIM

Tempat, Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Agama

Anak ke

Alamat

Nomor Telepon
Email

Instagram

IDENTITAS ORANG TUA

Nama Ayah
Nama Ibu
Pekerjaan
Alamat

RIWAYAT PENDIDIKAN

SD

SMP

SMA

Perguruan Tinggi

: Roy Rizki Pulungan

: 22090031

: Hutasiantar, 10 Oktober 2001
: Laki-Laki

: Islam

: 2 dari 9 Bersaudara

113

: Kotasiantar, Kec. Panyabungan, Kab. Mandailing

Natal

: 085373632686
: royrizkypulungan10@gmail.com
: royrizkil9

: Ardi Pulungan
: Samsiah Harahap
: Petani

: Kotasiantar, Kec. Panyabungan, Kab. Mandailing

Natal

: SDN 080 Panyabungan

: MTs Musthafawiyah

: MA Musthafawiyah

: STAIN Mandailing Natal
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