
 

 

 

 

 

LAMPIRAN 

Lampiran 1  

KUISIONER 

Responden Yth, 

Nama saya Hendro Wijaya, saya merupakan mahasiswa Institut Bisnis dan Informatika Kwik 

Kian Gie, sedang melakukan penelitian untuk skripsi. Saya memohon kesediaan waktu dan 

mengharapkan Anda untuk mengisi kuesioner dibawah ini dengan judul pengaruh kualitas 

produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan OneZo. Hasil kuisioner ini hanya 

untuk kebutuhan dari penelitian yang saya lakukan dan tidak untuk dipublikasikan.Atas perhatian 

Anda, saya mengucapkan terima kasih. 

Profil Responden 

1. Nama Responden : ……………………………………………………. 

2. Nomor Hp Responden :.......................................................................... 

3. Jenis Klamin : 

a. Pria 

b. Wanita 

4. Usia anda : 



 

a. 18-24 Tahun 

b. 25-31 Tahun  

c. 32-38 Tahun 

d. >39 Tahun 

5. Pekerjaan anda : 

a. Pelajar/Mahasiswa 

b. Karyawan 

c. Ibu Rumah Tangga 

d. Lainnya, (sebutkan)…………………………….. 

 

B.  Petunjuk Pengisian 
 

Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pernyataan yang paling sesuai dengan 

keadaan/perasaan diri Anda, dengan cara memberi tanda check list (√) pada 

kolom jawaban yang tersedia. 

Keterangan: 
 

 

 1            2       3       4        5                                                                           

Sangat          Sangat 

                   Tidak                           Setuju 

       Setuju         

1.    Kualitas Produk 
 

 

No. Pernyataan 1 

STS 

2 3 4 5 

SS 

1 Varian  produk  minuman  yang  disajikan 

oleh OneZo menarik untuk dicoba. 

     

2 Porsi   minuman   yang   disajikan   oleh 

 OneZo        sesuai        dengan 

keinginan/kebutuhan konsumen. 

     

 

 

 



 

3 Tampilan    minuman    yang    disajikan 

OneZo menarik. 

     

4 OneZo menyajikan menu minuman 

yang bervariasi. 

     

5 Minuman yang disediakan OneZo 
higienis/sehat. 

     

6 Aneka minuman yang disajikan OneZo 
menggugah selera. 

     

7 Minuman  yang  disajikan  oleh  OneZo 
sesuai     dengan     menu     yang 
ditawarkan. 

     

8 Rasa  minuman  yang  disajikan  OneZo 
sesuai dengan tampilan visual. 

     

 

9 
Penyajian  minuman OneZo menarik.      

10 Minuman  yang  disajikan  OneZo 
memiliki ciri khas. 

     

11 Minuman  yang  disajikan  OneZo aman 
dikonsumsi. 

     

12 Produk   minuman   yang  ditawarkan  di 
OneZo  paling  unggul  di  antara 
pesaing sekitar. 

     

 

 

2.   Kualitas Pelayanan 
 

No. Pernyataan 1 

STS 

2 3 4 5 

SS 

1 OneZo memiliki tempat  yang 

bersih. 

     

2 Ruangan OneZo tertata rapi.      

3 Karyawan OneZo berpenampilan rapi 
dan menarik. 

     

4 Kondisi    ruangan OneZo memberikan 
kenyamanan. 

     



 

5 Fasilitas   pelengkap   (meja,   kursi, 

wastafel,     dll)     yang     disediakan 

OneZo dalam keadaan baik. 

     

6 Koneksi WiFi cepat.      

7 Pemesanan minuman di OneZo dilayani   
dengan cepat. 

     

8 Pelayan OneZo memiliki pengetahuan   
tentang   menu   yang dipesan. 

     

9 Karyawan  OneZo selalu  siap 

ketika dibutuhkan. 

     

10 Pengunjung  tidak  perlu  menunggu 

terlalu  lama  dari  memesan  sampai 

minuman disajikan. 

     

11 Karyawan OneZo selalu tanggap    
terhadap    keluhan    yang diajukan 
konsumen. 

     

12 Karyawan OneZo memberikan 

pelayanan dengan sopan. 

     

13 Karyawan OneZo memberikan 

pelayanan yang nyaman bagi Anda. 

     

14 Karyawan OneZo ramah saat 

memberikan      pelayanan      kepada 

konsumen. 

     

15 Karyawan OneZo memberikan 

perhatian serius ketika tempat penuh. 

     

16 Karyawan OneZo memberikan 

pelayanan      yang      sama      tanpa 

membeda-bedakan konsumen. 

     

 

 

3.   Kepuasan Pelanggan 
 

 
 

No. Pernyataan 1 

STS 

2 3 4 5 

SS 

1 Saya merasa puas setelah menikmati 

minuman di OneZo 

     



 

2 Saya merasa puas dengan harga yang 

ditetapkan oleh OneZo. 

     

3 Saya merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan OneZo. 

     

4 Saya memperoleh pengalaman lebih 

baik   dibandingkan  dengan  tempat  

lain yang sejenis. 

     

5 Pelayan memberikan pelayanan yang 

baik. 

     

6 Minuman  yang  disediakan OneZo 
sesuai dengan selera saya. 

     

7 Fasilitas  penunjang  yang  diberikan 

sangat memadai. 

     

8 Saya   berminat   untuk   berkunjung 

kembali  ke OneZo karena produk 

yang disajikan memuaskan. 

     

9 Saya   berminat   untuk   berkunjung 

kembali  ke OneZo karena harga yang 

ditetapkan OneZo lebih murah 

dibandingkan dengan tempat lain 

yang sejenis. 

     

10 Saya   berminat   untuk   berkunjung 

kembali   ke   OneZo  karena 

pelayanannya memuaskan. 

     

11 Saya    merekomendasikan    OneZo 
sebagai salah satu tempat tujuan  
Bubble Tea kepada kenalan saya 
karena produk yang disajikan sangat 
memuaskan. 

     

12 Saya    merekomendasikan    OneZo 
sebagai salah satu tempat tujuan 
Bubble Tea kepada kenalan saya 
karena harga  yang  ditetapkan  oleh  
pihak OneZo lebih murah 
dibandingkan dengan tempat Bubble 
Tea lain yang sejenis. 

     

13 Saya    merekomendasikan OneZo 
sebagai salah satu tempat tujuan 
kuliner kepada kenalan saya karena 
pelayanannya sangat memuaskan. 

     



 

 

 

 

 

 

Data PraKuisioner 

(30 Responden) 

Kualitas Produk 

2 3 3 4 3 4 4 4 4 5 3 4 

1 5 5 4 3 5 4 5 4 3 3 3 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 3 5 4 4 4 4 4 3 5 3 

3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 4 3 4 2 5 4 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 

4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 

3 4 4 5 4 5 3 5 5 4 3 5 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 5 

3 4 3 2 2 1 2 3 4 5 5 4 

4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

2 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

4 1 1 1 1 1 1 3 2 1 2 1 

3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 1 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1 5 4 5 5 1 2 1 2 1 1 2 

4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 

5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 



 

4 1 2 1 2 2 3 3 3 3 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 

4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 

 

 

 

Kualitas Layanan 

3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 

5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 5 5 4 5 4 4 3 5 3 5 4 4 4 5 

3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 

4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 4 

5 5 5 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 5 4 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 

4 4 4 5 3 5 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 4 3 5 4 2 4 3 4 2 3 4 3 3 4 

3 1 2 3 4 5 5 5 3 3 2 1 2 3 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 

2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 

5 5 5 5 4 4 5 3 5 3 5 3 5 5 5 5 

1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 3 

3 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 4 4 4 4 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 



 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

 

 

 

 

Kepuasan Pelanggan 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 4 4 3 5 4 5 5 4 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 3 5 4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 1 4 3 3 3 1 3 1 1 

4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 

4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 4 3 5 4 3 4 3 4 3 4 3 

4 2 3 5 5 4 1 1 5 4 3 2 1 

5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

4 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 

1 2 2 1 2 2 1 2 2 3 1 2 2 

5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

2 1 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 



 

2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 3 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 

4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 3 4 5 

4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

 

 

 

Data Kuisioner 100 Responden 

Kualitas Produk 

3 3 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 

5 5 4 3 5 4 5 4 3 3 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 5 4 4 4 4 4 3 5 3 3 

3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 3 4 2 5 4 5 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 2 

4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 

4 4 5 4 5 3 5 5 4 3 5 4 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 5 4 

4 3 2 2 1 2 3 4 5 5 4 3 

4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

1 1 1 1 1 1 3 2 1 2 1 2 

2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

5 4 5 5 1 2 1 2 1 1 2 1 

5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 

1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 

1 2 1 2 2 3 3 3 3 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 

5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

2 5 4 4 3 5 4 4 3 3 3 5 

4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 3 

2 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 

3 5 4 2 5 5 3 5 5 5 5 5 

4 2 5 3 4 3 4 3 4 5 5 4 

1 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

5 5 2 2 5 2 5 5 5 5 5 4 

2 3 2 4 4 2 4 5 5 1 4 5 

2 5 4 3 4 3 5 2 4 3 5 3 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 

5 4 3 5 3 1 5 4 4 4 4 5 

4 3 2 4 4 2 4 5 4 4 3 2 

3 4 3 2 4 4 5 4 2 3 2 5 

5 2 4 2 5 5 5 5 2 2 5 4 

1 5 5 5 5 5 5 5 3 2 5 3 

4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 4 

2 5 5 5 3 5 1 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 3 1 4 4 3 4 2 

4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 

5 4 4 4 5 4 5 5 3 2 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 2 3 4 3 

2 5 5 2 4 4 2 4 2 5 5 3 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

1 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 3 

4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 3 4 

2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

4 5 5 4 4 1 4 4 4 4 3 5 

4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 

2 3 5 4 5 4 3 2 4 4 3 4 

3 3 2 3 3 2 2 2 4 2 5 1 

4 4 3 3 4 2 5 4 3 4 3 4 



 

3 2 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 

2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 

2 4 5 4 2 2 2 5 5 5 5 4 

4 3 4 5 3 5 4 3 4 5 4 3 

4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 

3 4 3 4 4 4 3 5 5 2 4 4 

3 1 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 

4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

2 4 3 5 4 2 4 5 4 3 4 4 

4 3 4 3 4 2 4 3 4 5 3 5 

4 5 4 5 3 4 1 4 4 3 2 3 

4 3 5 4 3 4 3 3 4 3 4 4 

3 3 4 5 4 5 1 4 5 4 4 4 

2 2 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 

5 4 3 4 1 1 4 5 4 4 3 2 

4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 5 

3 4 5 3 3 2 3 4 3 4 3 5 

5 3 5 4 5 3 4 3 3 4 3 5 

4 3 3 3 5 3 3 3 4 3 4 3 

4 3 4 3 5 3 3 4 4 3 4 5 

2 3 4 2 4 4 3 4 3 3 4 4 

4 5 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 

5 3 5 4 3 4 5 4 4 3 5 3 

4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 

1 4 5 3 4 4 2 4 3 4 3 5 

3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 

1 3 2 1 2 3 2 3 3 3 2 3 

4 2 2 3 4 4 5 2 3 2 2 3 

4 5 4 4 5 4 3 3 3 5 4 4 

2 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 3 

3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 

4 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 3 

5 4 4 3 5 4 3 3 4 4 5 3 

3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 

4 3 4 3 4 4 3 3 5 4 5 4 

3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 

4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 

4 2 3 4 4 3 3 5 4 3 4 5 

4 4 3 5 4 2 5 4 2 5 4 3 



 

3 3 3 2 3 3 2 4 3 4 4 4 

3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 

5 3 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 

4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 

2 3 3 4 3 2 3 5 4 4 3 4 

3 3 5 4 3 3 4 3 4 4 3 5 

3 4 3 4 3 4 5 2 3 4 4 3 

2 2 3 3 2 3 3 1 3 2 3 2 

1 3 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 

5 3 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 

5 3 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 

4 4 3 4 3 2 3 3 4 3 5 5 

1 4 4 3 4 3 5 4 3 5 4 4 

4 3 5 3 4 4 3 4 3 4 4 3 

2 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 3 

5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

3 2 5 5 4 4 2 5 5 4 4 5 

3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 3 5 

2 1 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 

3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 

5 2 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 2 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

5 4 5 1 5 5 1 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 2 4 4 2 4 5 2 2 4 2 

5 2 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

 

Kualitas Layanan 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 5 4 4 3 5 3 5 4 4 4 5 4 



 

4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 

5 4 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 

5 5 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

5 4 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 

4 4 5 3 5 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

4 4 3 5 4 2 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 

1 2 3 4 5 5 5 3 3 2 1 2 3 5 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 

5 5 5 4 4 5 3 5 3 5 3 5 5 5 5 5 

2 2 2 1 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 3 2 

5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

2 5 5 3 4 5 5 2 5 5 5 5 4 5 5 4 

1 3 2 2 4 2 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 

4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 2 5 4 4 2 4 

4 5 5 4 4 4 4 1 4 4 5 5 5 5 5 4 

5 5 2 5 4 1 5 1 4 4 4 5 5 4 5 4 

4 4 5 2 3 4 4 5 4 2 5 4 4 5 5 4 

5 5 5 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 2 5 2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

4 4 5 4 5 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 

5 5 4 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 

5 4 4 4 3 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 2 2 2 2 2 4 4 2 4 4 4 4 2 4 



 

5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 2 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 2 5 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 3 4 1 3 3 3 4 4 4 3 4 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 4 5 5 2 4 4 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 1 5 4 2 4 5 4 5 3 5 

4 5 4 5 5 5 5 2 5 3 5 5 4 5 5 5 

5 4 5 5 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

4 4 4 4 3 3 2 2 4 3 4 4 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 5 4 5 4 4 

4 4 5 4 4 3 5 3 4 5 4 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 

3 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 5 4 4 

4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 

3 5 4 3 2 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 3 

4 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 

3 3 3 2 3 2 4 2 4 3 3 2 3 2 3 3 

5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 3 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 3 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 

3 3 3 5 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 4 3 

4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 4 5 

4 4 4 5 4 2 2 5 4 4 5 4 5 5 4 3 

4 5 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 

4 4 2 4 3 3 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

4 3 5 4 2 4 4 3 4 2 4 4 4 4 5 4 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

4 4 3 2 4 3 4 5 4 4 3 4 5 3 4 3 

4 4 1 4 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 

4 5 5 2 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 

3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 2 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 



 

5 5 3 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 

5 4 5 3 4 5 4 4 5 2 4 5 4 5 4 4 

3 4 2 4 4 3 5 4 5 3 4 3 4 4 4 5 

4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 3 5 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 

4 4 3 2 4 5 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 

4 3 5 4 4 2 3 5 4 3 4 3 4 3 4 4 

3 3 3 3 2 3 2 3 2 4 3 3 4 3 3 2 

4 2 4 3 3 2 2 4 3 2 3 4 4 4 2 4 

3 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 

4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 5 3 5 

4 4 3 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 4 

5 5 2 2 5 4 5 3 2 4 5 4 3 5 4 3 

3 4 3 4 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 4 1 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 

5 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

4 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 

4 4 3 4 3 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 5 3 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

5 4 5 4 4 4 3 3 5 5 3 4 4 3 4 4 

4 3 5 4 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 

3 4 4 3 4 5 2 2 4 4 3 4 4 4 3 5 

4 3 5 3 3 2 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 

3 3 4 3 2 2 4 3 2 3 3 4 3 3 2 3 

4 3 3 4 2 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 

5 3 5 3 5 4 4 4 5 3 5 4 3 5 3 5 

5 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 5 

3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

3 4 4 3 4 3 4 3 1 3 4 4 4 4 3 4 

4 4 3 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

4 3 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 

5 5 4 4 4 5 4 1 4 4 5 4 4 5 4 5 

5 5 5 4 4 5 2 4 4 3 5 5 4 5 4 4 



 

3 3 4 1 4 3 3 5 3 4 5 3 4 5 5 4 

5 5 2 5 5 4 5 5 1 4 5 5 5 5 3 4 

4 4 4 4 4 2 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

5 5 3 5 5 3 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 2 5 4 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 5 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 4 4 4 2 5 5 4 4 4 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 2 4 

4 5 4 5 2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

Kepuasan Pelanggan 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

4 5 4 4 3 5 4 5 5 4 3 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 3 5 4 4 4 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

3 3 3 1 4 3 3 3 1 3 1 1 3 

5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 

5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 3 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 

2 3 5 5 4 1 1 5 4 3 2 1 3 

5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 

2 2 1 2 2 1 2 2 3 1 2 2 1 

5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 

1 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 

5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 



 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 

2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 3 1 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

4 4 3 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 

5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

5 4 5 3 5 3 4 4 4 4 4 3 4 

5 5 2 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4 5 

4 5 4 5 3 3 5 4 3 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 

5 4 4 5 5 2 4 4 4 4 5 5 4 

4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 

4 2 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 2 2 2 2 4 2 4 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 2 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 

4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 

5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 4 2 2 3 4 4 4 4 4 

3 4 5 3 5 3 2 3 3 4 4 3 3 

5 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 3 

5 5 3 3 4 5 3 3 2 2 5 3 3 

5 5 4 5 4 4 5 4 1 4 5 5 5 

4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 

4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 

5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 

3 4 5 5 4 4 1 4 3 4 4 3 4 

4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 1 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 



 

3 3 3 3 2 2 2 4 2 2 3 3 2 

5 5 2 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 

3 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 5 

3 5 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

4 5 4 5 3 4 5 4 4 5 4 5 4 

4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 3 5 4 

4 3 4 5 4 2 4 5 4 5 3 4 4 

5 4 4 4 3 5 5 4 5 4 5 3 5 

3 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 

5 4 4 3 5 3 4 4 5 4 5 3 5 

5 2 3 4 4 3 1 3 4 4 3 5 4 

5 4 3 4 3 5 3 4 4 3 4 3 5 

5 5 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 6 6 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 

5 5 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 

4 4 3 5 3 5 5 4 3 4 4 4 3 

5 5 5 4 4 4 3 5 2 4 5 2 4 

4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 

5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 

3 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 

3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 

3 2 4 2 4 2 3 3 2 4 3 4 4 

4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 

5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 

4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 

5 4 5 5 4 4 2 5 4 5 3 4 4 

5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 

3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 

5 4 5 1 4 5 4 4 3 4 4 4 4 

4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 

3 4 3 5 3 4 3 5 3 4 3 5 3 



 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 

3 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 5 4 

4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 

4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

5 4 3 4 3 5 4 5 3 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 5 4 3 

4 3 4 3 5 3 5 4 5 4 5 4 4 

4 5 3 5 4 5 4 4 3 4 4 4 5 

3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 

4 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 5 3 

5 2 4 3 4 4 4 3 3 3 5 4 4 

4 4 4 3 4 3 5 5 4 3 4 5 4 

4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 3 4 

5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 

5 5 1 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

3 3 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 

5 2 5 5 5 2 5 5 3 5 5 5 5 

4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 4 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 2 2 2 2 4 2 4 4 

3 4 2 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

 

 

 

 



 

 

Lampiran Hasil SPSS 

Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Uji Validitas Kualitas Produk 

 

 



 

 

Uji Validitas Kualitas Layanan 

 

 

 



 

 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 



 

 

Uji Realibilitas Kualitas Produk 

 

Uji Realibilitas Kualitas Layanan 

 

Uji Realibilitas Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 



 

 

Hasil Uji Normalitas 

 

Hasil Data Uji Heteroskedastisitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.129 2.183  1.434 .154 

Kualitas Produk .403 .089 .362 4.545 .000 

Kualitas Layanan .474 .067 .560 7.038 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 



 

 

Hasil Uji Data Multikolinieritas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3.129 2.183  1.434 .154   

Kualitas Produk .403 .089 .362 4.545 .000 .256 3.901 

Kualitas Layanan .474 .067 .560 7.038 .000 .256 3.901 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

    Hasil Data Uji F  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8376.679 2 4188.339 244.472 .000b 

Residual 2175.791 127 17.132   

Total 10552.469 129    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Kualitas Produk 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Hasil Uji T 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)  

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .891a .794 .791 4.139 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Kualitas Produk 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Variabel Bebas Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

 

     

X1(KP) .403 .089 .362 .000 

X2(KL) .474 .067 .560 .000 

a. Dependent Variable: y 
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