5.1

BAB V
PENTUP
Kesimpulan

Sesuai dengan uraian analisis dan pembahasan hasil pengujian hipotesis

maka diajukan tiga kesimpulan penting yaitu:

1.

5.2

Inovasi produk berpengaruh positif terhadap keunggulan bersaing produk
Mc Donald’s di Kota Padang.
Ekuitas merek tidak berpengaruh terhadap keunggulan bersaing produk
Mc Donald’s di Kota Padang.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keunggulan bersaing

produk Mc Donald’s di Kota Padang.

Implikasi Penelitian

Sejalan dengan hasil pengujian hipotesis diatas maka peneliti mengajukan

beberapa impliksi penting yaitu:

1.

Bagi pengelola Mc Donald’s diharapkan lebih kreatif untuk mendorong
kegiatan promosi secara online, terutama dalam membuat content dalam
media sosial dan instagram. Dalam hal ini pelaku usaha harus membuat
content yang menarik, lugas dan tepat sehingga mampu menarik review
yang positif dari konsumen online

Bagi pelaku usaha diharapkan terus melakukan proses inovasi produk
untuk menyempurnakan dan menciptakan keunikan pada produk unggulan
Mc Donald’s. Dengan adanya keunikan pada produk tersebut maka akan

mendorong terciptanya keunggulan bersaing yang akan menjadi modal
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5.3

bagi peningkatan keunggulan bersaing serta dapat mendorong
meningkatnya penjualan dan terjaganya kelangsungan hidup Mc Donald’s

dalam jangka panjang.

Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa tiada penelitian yang memiliki kesempurnaan

yang mutlak, hal tersebtu juga berlaku pada penelitian ini. Dimana penelitian ini,

memiliki sejumlah keterbatasan yaitu:

5.4

1. Ukuran sampel yang digunakan relatif kecil, sehingga ikut mempengaruhi

hasil penelitian yang diperoleh.
Masih terdeteksinya sejumlah variabel yang juga dapat mempengaruhi
Kinerja pemasaran yang tidak digunakan dalam penelitian ini, seperti citra

merek, ekuitas merek dan sebagainya.

Saran

Berpedoama kepada uraian keterbatasan penelitian diatas maka peneliti

mengajukan sejumlah saran yang dapat memberikan manfaat bagi:

1. Peneliti dimasa mendatang diharapkan memperluas ruang lingkup objek

penelitian yang akan dilakukan, dimana memperluas wilayah penelitian
yaitu pada seluruh kecamatan di Kota Padang. Hal tersebut penting untuk
mendorong meningkatnya kualitas hasil penelitian yang akan diperoleh
oleh peneliti dimasa mendatang.

Peneliti dimasa mendatang diharapkan memperbesar ukuran sampel, serta

menyamakan karakteristik objek yang akan dijadikan kajian penelitian.
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Diharapkan strategi tersebut dapat mendorong meningkatnya kualitas hasil
penelitian yang diperoleh.

Peneliti dimasa mendatang diharapkan menambah minimal satu variabel
baru yang juga dapat mempengaruhi keunggulan bersaing sebuah produk
atau usaha, variabel tersebut seperti perceived value, citra merek dan

sebagainya.
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LAMPIRAN I
KUESIONER PENELITIAN

Padang, Juli 2023

Kepada Yth:
Sdr/l Responden
Di

Tempat

Dengan hormat,
Bersama ini saya doa’ kan semoga Bapak/Ibu Sdr/I selalu sukses dalam
aktifitas sehari-hari. Saya yang membuat kuesioner ini adalah:

Nama : Suci Rahma Sari
NIM 1910011211106
Jurusan : Manajemen

Sehubungan dengan penyusunan Tugas Akhir (Srkipsi) di Fakultas Ekonomi
Universitas Bung Hatta, maka saya memerlukan beberapa informasi untuk
mendukung dalam penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Inovasi Produk,
Ekuitas Merek Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keunggulan Bersaing
Pada Mc Donald’s Padang”. Saya sangat memahami kesibukan dan waktu yang
sangat berharga bagi Sdr/i responden oleh karena itu, saya mengharapkan bantuan
Bapak/Ibu Sdr/i untuk mengisi kuesioner yang telah saya rancang ini. Informasi
yang saya peroleh akan saya jaga kerahasiaannya karena hanya akan digunakan
untuk penelitian semata.

Demikian saya sampaikan hal ini, atas bantuan dan kesediaan yang
Bapak/Ibu/Sdr/i berikan saya ucapkan terimakasih.

Hormat Saya Disetujui Oleh

Suci Rahma Sari Dahliana Kamener, MBA
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IDENTITAS RESPONDEN
©  Petunjuk Pengisian
Berilah Tanda (V) pada setiap pilihan jawaban yang telah disediakan pada

identitas responden dibawah ini. Atas perhatian yang Bapak / Ibu berikan, saya ucapkan
terima kasih:

Gender : Laki-laki
D Perempuan

Umur : [ ]18-22Tahun [ ]23-27 Tahun
[ ]28-32Tahun [ ]33-37 Tahun
[ ]38 42 Tahun [ ] >42Tahun
Pendidikan D SMP / Sederajat

D SMU / Sederajat

D D3/ Diploma

[ s1
[ ]s2

Pendapatan D < 1.500.000
[ ] Rp 1.500. 000 - 3.500.000
[ ] Rp 3.500.001 - Rp 5.500.000
[ ] Rp5.500.001 - Rp 7. 500.000
[ ] Rp7.500.000 - 10.000.000

[ ] Rp 10.000.001 — Rp 12.500.000
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DAFTAR PERTANYAAN

Ungkapkan penilaian anda terhadap berbagai pilihan jawaban yang disedikan
pada masing masing pertanyaan didalam kuesioner ini:

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
(STS) ) (N) ©) (SS)

Keunggulan Bersaing (YY)

No Pernyataan S E ';I 2 o

Keunikan Pada Produk

Saya merasa produk cheese burger Mc Donald’s

1 | memiliki kualitas yang lebih baik di bandingkan

produk pesaing

Cheese burger Mc Donald’s memiliki tampilan

2. | yang unik dan berbeda dari poduk cheese burger

lainnya

Harga Bersaing

Saya merasa harga yang ditawarkan untuk

3 | mendapatkan produk Mc Donald’s relatif

terjangkau

4 Saya selalu membeli produk Mc Donald’s yang
sesuai dengan anggaran yang di miliki

Tidak Mudah Ditiru

5 Saya menilai produk cheese burger keluaran Mc

Donald’s akan sulit ditiru oleh kompetitor lainnya

6 Saya yakin Mc Donald’s telah mempatenkan

produk unggulannya dari ancaman pesaing

Sumber: Wirtz & Lovelock (2021)

Inovasi Produk (X1)

No Pernyataan Sl T l;l i S5

Perluasan Lini Produk

Saya menilai team kreatif Mc Donald’s terus
melakukan pengembangan produk

Saya merasa Mc Donald’s terus melakukan inovasi
2 | produk untuk menciptakan variance produk yang
lebih berkualitas

Peniruan Produk Baru

Produk Mc Donald’s memiliki ciri khas yang sulit di
tiru oleh pesaing

Produk Mc Donald’s berusaha menciptakan produk
4 | yang inovatif dan berbeda dari produk pesaing yang
telah ada

Penciptaan Produk Baru

5 ‘ Menurut saya team kreatif Mc Donald’s selalu
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berusaha menciptakan produk baru yang lebih
menarik

Menurut saya inovasi yang dilakukan Mc Donald’s

6 | mampu menciptakan produk baru yang semakin
sempurna dan berkualitas
Sumber: Ramadhani dan Lita (2019)

Ekuitas Merek (X2)

No Pernyataan SUS LS LI IE S |Fo
1 2 31415
Brand Awareness
Saya mengakui  cheese burger Mc Donald’s
1 | memiliki kualitas yang lebih baik dari produk
pesaing
Ketika saya ingat dengan produk ayam goreng,
2 | burger atau pun ice cream, Mc Donald’s selalu ada
dalam ingatan saya
Saya menyadari bahwa produk ayam goreng, burger
3 | hingga ice cream yang ditawarkan Mc Donald’s
memiliki kualitas yang tinggi
Brand Image
4 Saya merasa seluruh produk yang ditawarkan Mc
Donald’s kepada saya memiliki kesan yang baik
Saya merasa produk ayam goreng, burger hingga ice
5 | cream Mc Donald’s memiliki reputasi yang tinggi
dalam ingatan konsumen lain
6 Saya mengakui Mc Donald’s memberikan
pengalaman dan kesan positif yang tidak terlupakan

Sumber: Aeker dalam Durianto (2013)

Kualitas Pelayanan (X3)

No

Pernyataan

STS| TS | N | S | SS
3| 4

Tan

gible

Saya merasa sangat nyaman menghabiskan waktu di

1 | Mc Donald’s karena ruangannya yang sejuk dan
nyaman

2 Saya merasa McDonald’s memiliki interior dan
eksterior ruangan yang rapi

Reliability

3 Petugas selalu melayani saya dengan sopan dan
ramah

4 Petugas selalu menegur dan menawarkan produk
dengan tutur kata yang sopan

Assurance

5 Saya merasa petugas berlaku adil kepada saya atau
orang lain

5 Saya merasa petugas tidak membedakan bedakan

layanan kepada siapa pun
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Responsiveness

7 Saya tidak harus menunggu lama  untuk
mendapatkan pelayanan dari petugas Mc Donald’s

8 Saya mendapatkan layanan tepat dan akurat dari
petugas

Empathy

9 Petugas selalu bersedia menerima keluhan dari setiap
pelanggan

10 Petugas selalu menanyakan kesesuaian produk yang
diterima dengan yang ditawar

Sumber: Zavareh et al., (2012) dalam Kotler (2021)
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Ekuitas Merek
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Kualitas Pelayanan
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Lampiran 3
Demografis Responden

Frequency
Gender
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid Perempuan 39 48.8 48.8 48.8
Laki Laki 41 51.3 51.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
Umur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 23 -27 Tahun 12 15.0 15.0 15.0
28 --32 Tahun 30 375 375 525
33 -37 Tahun 22 275 275 80.0
38 -42 Tahun 13 16.3 16.3 96.3
>42 Tahun 3 3.8 3.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid D3 8 10.0 10.0 10.0
S1 32 40.0 40.0 50.0
SMA 40 50.0 50.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
Penjualan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid  Rp 3.500.001 - Rp 5.500.000 30 37.5 375 375
Rp 5.500.001 - Ro 7.500.000 27 33.8 338 713
Rp 7.500.001 - Rp 10.-000.000 15 18.8 18.8 90.0
Rp 10.000.001 - Rp 12.500.000 8 10.0 10.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Lampiran 4
Hasil Pengujian Validitas Variabel Keunggulan Bersaing

Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. .868

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 528.058

Sphericity df 15
Sig. .000

Component Matri®

Compone

nt

1
KB1 .950
KB2 .920
KB3 .926
KB4 .868
KB5 .922
KB6 .825

Extraction Method: Principal Component Analysi
a. 1 components extracted.

Rotated Component Matrik

a. Only one component was extracted.
The solution cannot be rotated.
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Lampiran 5

Hasil Pengujian Reliabilitas VVariabel Keunggulan Bersaing

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 80 100.0
Excluded 0 .0
Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Apha

N of ltems

.954

6
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Lampiran 6
Hasil Pengujian Validitas Variabel Inovasi Produk

Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. .837

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 284.514

Sphericity df 15
Sig. .000

Component Matrif

Compone

nt

1
P1 .865
P2 .815
IP3 .848
P4 .820
IP5 .815
IP6 .705

Extraction Method: Principal Component Analysi
a. 1 components extracted.

Rotated Component Matrik

a. Only one component was extracted.
The solution cannot be rotated.
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Lampiran 7

Hasil Pengujian Reliabilitas VVariabel Inovasi Produk

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 80 100.0
Excluded 0 .0
Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Apha

N of ltems

.896

6
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Lampiran 8
Hasil Pengujian Validitas Variabel Ekuitas Merek

Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. .837

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 284.514

Sphericity df 15
Sig. .000

Component Matri®

Compone

nt

1
EM1 .865
EM2 .815
EM3 .848
EM4 .820
EM5 .815
EM6 .705

Extraction Method: Principal Component Analysi
a. 1 components extracted.

Rotated Component Matrik

a. Only one component was extracted.
The solution cannot be rotated.
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Lampiran 9

Hasil Pengujian Reliabilitas VVariabel Ekuitas Merek

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded
Total

80
0
80

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Apha

N of ltems

.896

6
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Lampiran 10
Hasil Pengujian Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. .795

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 807.622

Sphericity df 45
Sig. .000

Rotated Component Matri%

Component

1 2
SERV1 .845 .060
SERV?2 .878 .032
SERV3 .900 .061
SERV4 .824 .076
SERV5 .812 -.074
SERV6 .849 -.046
SERV7 .016 .947
SERVS8 .044 .974
SERV9 .000 .951
SERV10 .017 .934

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalizatior

a. Rotation converged in 3 iterations.

Component Transformation Matrix

Component 1 2
1 975 223
2 -223 975

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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Lampiran 11
Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 80 100.0
Excluded 0 .0
Total 80 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Apha N of ltems
846 10
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Lampiran 12
Statistik Deskriptif VVariabel

Descriptives

Descriptive Statistics

N Minimum [ Maximum Mean Std. Deviation
Keunggulan Bersaing 80 6 30 22.34 5.417
Inovasi Produk 80 6 30 23.14 4.833
Ekuitas Merek 80 6 30 22.90 4.843
Kualitas Pelayanan 80 20 50 37.18 6.851
Valid N (listwise) 80
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Lampiran 13

Hasil Pengujian Normalitas

NPar Tests

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Keunggulan Inovasi Kualitas

Bersaing Produk Ekuitas Merek | Pelayanan
N 80 80 80 80
Normal Parameters2?  Mean 22.34 23.14 22.90 37.17
Std. Deviation 5417 4833 4843 6.851
Most Extreme Absolute .096 158 A71 119
Differences Positive 092 104 .085 .060
Negative -.096 -.158 -171 -119
KolmogorowSmirnovZ .855 1.116 1227 1.068
Asymp. Sig. (2-tailed) 458 336 119 .204

a. Testdistribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Lampiran 14
Hasil Pengujian Hipotesis

Regression

Variables Entered/Removed®

Model

Variables
Entered

Variab

Removed

les

Method

Merek,

Kualitas
Pelayanan,
Ekuitas

Inovasia1
Produk

Enter

a. All requested variables entered.

Model Summary

b. Dependent Variable: Keunggulan Bersaing

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 9292 .863 857 2.046

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Ekuitas
Merek, Inovasi Produk

ANOV A
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression | 1999.770 3 666.590 | 159.252 .000%
Residual 318.118 76 4.186
Total 2317.887 79

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Ekuitas Merek, Inovasi Produk

b. Dependent Variable: Keunggulan Bersaing
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Coefficients?®

UNIVERSITAS BUNG HATTA

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -4.060 1.326 -3.061 .003
Inovasi Produk T71 102 .688 7.596 .000
Ekuitas Merek .094 .093 .084 1.017 312
Kualitas Pelayanan 172 048 218 3.605 .001
a. Dependent Variable: Keunggulan Bersaing
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Lampiran 15
Deskriptif Variabel Keunggulan Bersaing

Frequencies

Statistics
KB1 KB2 KB3 KB4 KB5 KB6
N Valid 80 80 80 80 80 80
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 3.79 3.75 3.68 3.65 3.64 3.84
Frequency Table
KB1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 25 25 25
2 5 6.3 6.3 8.8
3 20 25.0 25.0 33.8
4 34 42 5 425 76.3
5 19 23.8 23.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
KB2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 25 25 25
2 6 75 75 10.0
3 21 26.3 26.3 36.3
4 32 40.0 40.0 76.3
5 19 23.8 23.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
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KB3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 25 25 25
2 8 10.0 10.0 125
3 23 28.8 28.8 41.3
4 28 35.0 35.0 76.3
5 19 23.8 23.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
KB4
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 5.0 5.0 5.0
2 5 6.3 6.3 11.3
3 25 313 313 425
4 27 33.8 33.8 76.3
5 19 23.8 23.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
KB5S
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 25 25 25
2 9 11.3 11.3 13.8
3 22 275 275 41.3
4 30 375 375 78.8
5 17 213 21.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
KB6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 13 13 13
2 6 75 75 8.8
3 18 225 225 313
4 35 43.8 43.8 75.0
5 20 25.0 25.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Lampiran 16
Deskriptif VVariabel Inovasi Produk

Frequencies

Statistics
IP1 P2 IP3 P4 IP5 IP6
N Valid 80 80 80 80 80 80
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 4,00 3.70 3.68 3.85 4.00 391
IP1
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3.8 3.8 38
2 4 5.0 5.0 8.8
3 10 125 125 21.3
4 36 450 45.0 66.3
5 27 33.8 33.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
P2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 5.0 5.0 50
2 5 6.3 6.3 11.3
3 23 28.8 28.8 40.0
4 27 33.8 33.8 73.8
5 21 26.3 26.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
IP3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 25 25 25
2 9 11.3 11.3 13.8
3 21 26.3 26.3 40.0
4 29 36.3 36.3 76.3
5 19 23.8 23.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
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IP4

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 13 13 13
2 6 7.5 75 8.8
3 18 225 225 313
4 34 42.5 42.5 73.8
5 21 26.3 26.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
IP5
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 3.8 3.8 3.8
2 1 13 13 5.0
3 13 16.3 16.3 21.3
4 39 48.8 48.8 70.0
5 24 300 30.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
IP6
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 38 3.8 3.8
3 21 26.3 26.3 30.0
4 33 41.3 41.3 71.3
5 23 28.8 28.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Lampiran 17
Deskriptif VVariabel Ekuitas Merek

Frequencies

Statistics
EM1 EM2 EM3 EM4 EM5 EM6
N Valid 80 80 80 80 80 80
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 4,00 3.70 3.68 3.85 4.00 391
EM1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 3.8 3.8 38
2 4 5.0 5.0 8.8
3 10 125 125 21.3
4 36 45.0 45.0 66.3
5 27 33.8 33.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
EM2
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 4 5.0 5.0 50
2 5 6.3 6.3 11.3
3 23 28.8 28.8 40.0
4 27 33.8 33.8 73.8
5 21 26.3 26.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
EM3
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 25 25 25
2 9 11.3 11.3 138
3 21 26.3 26.3 40.0
4 29 36.3 36.3 76.3
5 19 23.8 23.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
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EM4

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 13 13 13
2 6 7.5 75 8.8
3 18 225 225 313
4 34 42.5 42.5 73.8
5 21 26.3 26.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
EM5
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 3.8 3.8 3.8
2 1 13 13 5.0
3 13 16.3 16.3 21.3
4 39 48.8 48.8 70.0
5 24 300 30.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
EM6
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 38 3.8 3.8
3 21 26.3 26.3 30.0
4 33 41.3 41.3 71.3
5 23 28.8 28.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
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Lampiran 18

Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan

Frequencies

UNIVERSITAS BUNG HATTA

Statistics
SERVL SERV2 SERV3 SERVA SERVS SERVE SERVY SERVB SERVY | SERVIO
N Valid 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Mssing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3.65 3.61 3.63 3.84 4.04 4.00 3.58 3.59 359 3.66
SERV1
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 25 25 25
2 9 11.3 11.3 13.8
3 22 275 275 41.3
4 29 36.3 36.3 77.5
5 18 225 225 100.0
Total 80 100.0 100.0
SERV2
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 5.0 5.0 5.0
2 6 75 75 125
3 25 313 313 43.8
4 27 33.8 33.8 77.5
5 18 225 225 100.0
Total 80 100.0 100.0
SERV3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 25 25 25
2 10 125 125 15.0
3 21 26.3 26.3 41.3
4 30 375 375 78.8
5 17 213 21.3 100.0
Total 80 100.0 100.0
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SERV4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 13 13 13
2 6 75 75 8.8
3 18 225 225 313
4 35 43.8 43.8 75.0
5 20 25.0 25.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
SERV5
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 38 3.8 38
2 1 13 13 5.0
3 12 15.0 15.0 20.0
4 38 475 475 67.5
5 26 325 325 100.0
Total 80 100.0 100.0
SERV6
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3.8 3.8 338
2 4 5.0 5.0 8.8
3 10 125 125 21.3
4 36 45.0 45.0 66.3
5 27 33.8 33.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
SERV7
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 5.0 5.0 5.0
2 8 10.0 10.0 150
3 25 313 31.3 46.3
4 24 30.0 30.0 76.3
5 19 23.8 23.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
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SERV8

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 5 6.3 6.3 6.3
2 6 75 75 13.8
3 26 325 325 46.3
4 23 28.8 28.8 75.0
5 20 25.0 25.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
SERV9
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 7 8.8 8.8 8.8
2 4 5.0 5.0 13.8
3 24 30.0 30.0 43.8
4 25 313 313 75.0
5 20 25.0 25.0 100.0
Total 80 100.0 100.0
SERV10
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 5 6.3 6.3 6.3
2 7 8.8 8.8 150
3 17 213 213 36.3
4 32 40.0 40.0 76.3
5 19 23.8 23.8 100.0
Total 80 100.0 100.0
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