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KUESIONER PENELITIAN

Responden yang terhormat,

Saya Yohanes Kusuma Widiyantoro, Mahasiswa Jurusan IImu Administrasi Bisnis Fakultas
IImu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lampung, melakukan penelitian dalam rangka
penyusuan skripsi mengenai, ""Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan
Minat Kunjungan Ulang Konsumen (Studi pada Kedaton Medical Center)™. Untuk itu,

saya memohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini.

Informasi yang diterima dari kuesioner ini dijamin kerahasiannya dan hanya digunakan untuk
kepentingan akademis. Saya berharap Saudara/i objektif dalam memberikan jawaban
sehingga hal ini akan membantu penelitian ini. Atas bantuan dan kerjasama Saudara/i

respenden, saya mengucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Yohanes Kusumawidiyantoro
NPM. 0916051061



A. lIdentitas Responden

Petunjuk Pengisian:

Berilah tanda silang (X) pada setiap pilihan jawaban yang disediakan yang sesuai dengan

kondisi Anda.

1. Jenis kelamin

2. Usia

3. Pekerjaan

4. Pendidikan terakhir

5. Pendapatan perbulan

o

o}

: a. Pria b. Wanita
. < 18 tahun d. 31-40 tahun
b. 19-23 tahun e. 41-50 tahun
c. 24-30 tahun f. > 51 tahun

. Pegawai Negeri Sipil (PNS) d. Pelajar/Mahasiswa
b. Pegawai Swasta e. Lainnya.....
c. Wiraswasta
. a. Tidak Sekolah c. SMA e.S1
b. SD - SMP d.D1-D3 f.S2-S3

:a. <Rp. 500.000,00

b. Rp. 510.000,00 — Rp. 1.200.000,00
c. Rp. 1.210.000,00 — Rp. 2.000.000,00
d. Rp. 2.100.000,00 — Rp. 4.000.000,00
e. Rp. 4.100.000,00 —Rp. 5.000.000,00
f. Lebih dari Rp. 5.000.000,00

6. Berapa kali dalam 6 bulan terakhir Anda menggunakan jasa pelayanan yang ada di

Kedaton Medical Center?

a. 1-3 kali c. 7-9 kali
b. 4-6 kali d. > 10 kali



B. Kuesioner
Pilihlah salah satu jawaban yang sesuai menurut pendapat Anda, dengan menggunakan tanda

() pada salah satu pilihan dan kolom yang tersedia.

Keterangan :

STS : Sangat Tidak Setuju S : Setuju

TS : Tidak Setuju SS : Sangat Setuju
N : Netral

Tangible (Bukti Nyata)

No Pernyataan Jawaban
y STS [ 1S | N S sS
1. Tempat parkir Klinik Kedaton Medical
Center aman dan luas.
2. Kebersihan ruangan di Klinik Kedaton
Medical Center terjaga.
3. Karyawan Klinik Kedaton Medical
Center berpakaian dengan rapi.
Reliability (Kehandalan)
Jawaban
No Pernyataan STS TS N S 3S
1. Pemeriksaan kesehatan Klinik Kedaton
Medical Center berlangsung dengan
baik dan cepat.
2. Klinik  Kedaton Medical Center
memiliki prosedur pelayanan yang baik
dan sederhana.
Responsiveness (Ketanggapan)
Jawaban
No Pernyataan STS TS N S S
1. Karyawan Klinik Kedaton Medical

Center  tanggap dalam memberikan
pelayanan saat konsumen tiba.

2. Karyawan Klinik Kedaton Medical
Center bersedia membantu konsumen.

3. Karyawan Klinik Kedaton Medical
Center memberikan penanganan yang
baik terhadap keluhan konsumen.




Assurance (Jaminan dan Kepastian)

No Pernyataan Jawaban
STS TS N SS
1. Karyawan Kilinik Kedaton Medical
Center memberikan pelayanan dengan
sopan.
2. Karyawan di klinik KMC memiliki
keterampilan dalam bekerja.
Emphaty (Perhatian)
Jawaban
No Pernyataan STS TS N 3S
1. Karyawan Klinik Kedaton Medical
Center memberikan perhatian pada
konsumen.
2. Karyawan Klinik Kedaton Medical
Center memberikan informasi yang
jelas mengenai fasilitas yang ada di
klinik.
Kepuasan Konsumen
No Pernyataan Jawaban
STS TS N SS
1. Saya merekomendasikan Klinik
Kedaton Medical Center dengan kepada
orang lain
2. Saya merasa puas dengan pelayanan di
Klinik  Kedaton Medical Center
sehingga tidak akan menggunakan jasa
dari klinik lain.
3. Saya akan menggunakan kembali jasa
yang diberikan oleh Klinik Kedaton
Medical Center.
Minat Kunjungan Ulang
No Pernyataan Jawaban
STS TS N SS
1. Saya memperhatikan pelayanan yang
diberikan Klinik Kedaton Medical
Center sangat baik sehingga saya
tertarik ingin datang kembali.
2. Saya berkeinginan menggunakan pelayanan

Klinik Kedaton Medical Center terus
menerus.
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Lampiran 3 Uji Validitas dan Reliabilitas Tahap Akhir

Quality Criteria
Overview
AVE Composite R Square Cronbachs Alpha Communality Redundanc
Reliability 9 P v
Assurance 0,649283 0,786884 0,463545 0,649283
Emphaty 0,708462 0,829273 0,589678 0,708462
K
epuasan 0,701392 0,875612 0,344917 0,787561 0,701392 0,013120
Konsumen
Minat Kunjungan
Ulang 0,790993 0,883301 0,605599 0,735787 0,790993 0,478982
Reliability 0,761887 0,864724 0,690689 0,761887
Responsiveness 0,618931 0,829654 0,693041 0,618931
Tangible 0,618533 0,755077 0,444731 0,618533
Latent Variable Correlations
Kepuasan et
Assurance Emphaty p Kunjungan Reliability Responsiveness Tangible
Konsumen
Ulang
Assurance 1,000000
Emphaty 0,358162 1,000000
Kepuasan 0,277610 0,350342 1,000000
Konsumen
Minat Kunjungan| , ., 0,459932 0,778202 1,000000
Ulang
Reliability 0,332019 0,232013 0,410082 0,460775 1,000000
Responsiveness 0,400889 0,562764 0,515369 0,582729 0,477910 1,000000
Tangible 0,236009 0,334991 0,449968 0,466391 0,453167 0,438939 1,000000
R Square
R Square
Assurance
Emphaty
Kepuasan
0,344917
Konsumen
Minat Kunjungan
L 0,605599
Ulang
Reliability
Responsiveness
Tangible




Cross Loadings

Assurance Emphaty e Iinat:;:];ng:n Reliability Responsiveness Tangible
Assurance 1 0,347221 0,228643 0,244312 0,363140 0,321544 0,370234 0,233385
Assurance 2 0,762091 0,364118 0, 200455 0,264028 0,203971 0,268227 0,139112
Emphaty 1 0,233665 0,621085 0,276838 0,354206 0,129037 0,490425 0,214232
Emphaty 2 0,362358 0,861825 0,311551 0,417206 0,254572 0,459815 0,342750
[:2::::1 0,215209 0,3605048 0,799470 0,567 764 0,323857 0,367928 0,318384
‘:q;lz:‘z 0,234879 0,356207 0,B60467 0,705047 0,395733 0,427725 0,409517
mns 0,246188 0,173031 0650841 0,671641 0,307935 0,492516 0,394961
Minat Kunjungan
Ulang 1 0,337579 0,395772 0,698328 0,8914%9 0,370945 0,57 2564 0,444374
Minat Kunjungan
Ulang 2 0,363016 0,4225%2 0685817 0,8872532 0,449385 0,462978 0,384696
Reliability 1 0,275032 0,179833 0,316831 0,366539 0,843414 0,349991 0,375675
Reliability 2 0,300874 0,221902 0,393035 0,4169%% 0,901347 0,473555 0,413727
Responsiveness 1 0,218237 0,427681 0,428838 0,487553 0,366269 0,764038 0,344034
Responsiveness 2 0,386163 0476723 0,361299 0,406129 0,276536 0,791764 0,326747
Responsiveness 3 0,353111 0,427838 0418687 0,472747 0, 470899 0,803834 0,361896
Tangible 1 0,187421 0,363672 0,455429 0,457460 0,417284 0,375831 0,941515
Tangible 2 0,222932 0,082916 0,190443 0,232289 0, 290764 0,349435 0,592127
AVE
AVE
Assurance 0,649283
Emphaty 0,708462
Kepuasan
Konsumen 0,701392
Minat Kunjungan
Ulang 0,790993
Reliability 0,761887
Responsiveness 0,618931
Tangible 0,618533




Communality

communality
Assurance 0,649283
Emphaty 0,708462
Konsumen 0701392
Mmatll'(l::::’ungan 0,790993
Reliability 0,761887
Responsiveness 0,618931
Tangible 0,618533
Total Effects
Assurance Emphaty :::::;1: Minatll'(I::];,ungan Reliability Responsiveness Tangible
Assurance 0,036057 0,028060
Emphaty 0,059496 0,046300
Kepuasan
Konsumen 0,78202
Minat Kunjungan
Ulang
Reliability 0,137049 0,106652
Responsiveness 0,302441 0,235360
Tangible 0,226668 0,176393

Composite Reliability

Composite

Reliability
Assurance 0,786884
Emphaty 0,829273
Kepuasan
0,875612
Konsumen
Minat Kunjungan
0,883301
Ulang
Reliability 0,864724
Responsiveness 0,829654
Tangible 0,755077




Lampiran 4 Uji Hipotesis

Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Values)

Original Sample Standard Standard Error T Statistics
Sample Mean (M) ...
(0) Deviation (STDEV) (STERR) (|O/STERR|)
Assurance ->
Kepuasan 0,036057 0,044697 0,049893 0,049893 0,722691
Konsumen
Emphaty ->
Kepuasan 0,059496 0,056051 0,052523 0,052523 1,132767
Konsumen
Kepuasan
K ->
; onsuma_an 0,778202 0,776940 0,031441 0,031441 24,750840
Minat Kunjungan
Ulang
Reliability ->
Kepuasan 0,137049 0,122383 0,065255 0,065255 2,100206
Konsumen
Responsiveness -
Kepuasan 0,302441 0,310731 0,047464 0,047464 6,371975
Konsumen
Tangible ->
Kepuasan 0,226668 0,229031 0,051964 0,051964 4,362034
Konsumen
Outer Weights (Mean, STDEV, T-Values)
Original Sample Standard Deviation Standard Error T Statistics
Sample Mean (M)
(0) (STDEV) (STERR) (10/STERR])
Assurance 1 <-
0,679114 0,681578 0,092546 0,092546 7,338142
Assurance
Assurance 2 <- 0,557203 0,546105 0,104657 0,104657 5,3241032
Assurance
Emphaty 1 <-
0,558354 0,546479 0,054633 0,054633 10,220139
Emphaty
ST 0,628368 0,636187 0,052993 0,052993 11,857672
Emphaty
Kepuasan
Konsumen 1 <-
0,350395 0,352482 0,015836 0,0158326 22,126637
Kepuasan
Konsumen
Kepuasan
Konsumen 2 <-
0,428548 0,428919 0,019648 0,019648 21,811076
Kepuasan
Konsumen
Kepuasan
Konsumen 3 <- 0,412470 0,413856 0,016702 0,016702 24,695469
Kepuasan
Konsumen




Minat Kunjungan

Ulang 1 <- Minat 0,567261 0,569423 0,019738 0,019738 28,739618
Kunjungan Ulang
Minat Kunjungan
Ulang 2 <- Minat 0,557099 0,555074 0,022714 0,022714 24,527067
Kunjungan Ulang
Reliability 1 <-
— 0,509800 0,502514 0,042357 0,042357 12,035788
Reliability
el e 0,632417 0,641704 0,046252 0,046252 12,673190
Reliability
Responsiveness 1
i 0,451282 0,452576 0,039307 0,039307 11,481007
<- Responsiveness
Responsiveness 2 0,380208 0,380396 0,034144 0,034144 11,135547
<- Responsiveness
Responsiveness 3
i 0,440599 0,423963 0,050612 0,050612 8,705370
<- Responsiveness
Tangible 1 <-
; 0,840958 0,847164 0,060177 0,060177 13,974824
Tangible
LE L ol 0,351656 0,321041 0,101149 0,101149 3,476622

Tangible




Lampiran 5 Gambar Uji Validitas dan Reliabilitas

Gambar 1 Lampiran 5 Gambar Uji Validitas dan Reliabilitas Awal
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Lampiran 6 Gambar Uji Hipotesis
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Lampiran 7 Gambar Uji Validitas dan Reliabilitas pada Uji Pre Test

0,543
0,828
0,832
0,509
0,86
0,738
0,763

0,

0,000

0,000

F £ E e i e
. §. ga “e je

Emp

9,691

0.009

0,152

0,017

0,715

KK

Lampiran 8 Uji Validitas dan Reliabilitas pada Uji Pre Test

AVE
AVE

Ass 0,710545
Emp 0,718859
KK 0,851081
MKU 0,932715
Rel 0,808481
Res 0,585111
Tan 0,553439




Cross Loadings

AsS Emp KK MKU Rel Res Tan
Ass 1 0,936076 0,155827 0,358771 0,344849 0,198676 0,317603 -0,047118
Ass 2 0,738141 0,348875 0,187083 0,187209 0,017906 0,235163 0,006970
Emp 1 0,270161 0,924672 0,263147 0,402119 0,155466 0,495499 0,091832
Emp 2 0,137931 0,763348 0,155108 0,320637 0,259273 0,392304 0,111186
KK 1 0,305854 0,30864% 0,925789 0,915323 0,665479 0,534211 0,672269
KK 2 0,286754 0,256678 0,898109 0,763066 0,543688 0,453109 0,695141
KK 3 0,362406 0,147374 0,939221 0,823977 0,479583 0,492218 0,703886
MKU 1 0,318084 0,388404 0,892938 0,967191 0,586871 0,718538 0,664537
MKU 2 0,329142 0,443346 0,857244 0,964350 0,639549 0,563335 0,634677
Rel 1 0,086702 0,227433 0,452921 0,477424 0,865305 0,205198 0,627074
Rel 2 0,182618 0,184806 0,625358 0,642874 0,931778 0,441076 0,656657
Res 1 0,100408 0,443095 0,345731 0,340774 0,202095 0,597895 0,277576
Res 2 0,495807 0,451692 0,331661 0,452568 0,065896 0,809234 0,045807
Res 3 0,204753 0,354271 0,510855 0,667451 0,498490 0,861971 0476462
Tan 1 -0,083291 0,210155 0,668025 0,606521 0,600626 0,385125 0,826551
Tan 2 0,074047 -0,017655 0,221452 0,073031 0,387573 0,045912 0,543496
Tan 3 0,629336 0,605209 0,576239 0,308722 0,825678
Composite Reliability
Composite
Reliability

Ass 0,828821

Emp 0,835190

KK 0,944870

MKU 0,965186

Rel 0,893970

Res 0,805322

Tan 0,782550




