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LAMPIRAN 

Lampiran 1: Kuesioner 

Kepada Yth Bapak/Ibu/Saudara/i, 

Dengan Hormat,  

Perkenalkan saya Andrea Cindy, mahasiswi Universitas Kwik Kian Gie School of Business dari 

jurusan Manajemen Pemasaran. Saat ini, saya sedang melakukan penelitian yang berjudul 

"Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Mall Kelapa 

Gading". Penelitian ini bertujuan untuk menyelesaikan karya akhir/skripsi. Berikut kriteria 

responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini: Pernah mengkonsumsi Produk Kopi Kenangan di 

Mall Kelapa Gading. Dengan ini saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi 

kuesioner ini sesuai dengan penilaian Bapak/Ibu/Saudara/i tanpa adanya paksaan. Atas kesediaan 

dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih.   

Bagian I: Screening 

1. Apakah anda pernah mengkonsumsi Kopi Kenangan di Mall Kelapa Gading? 

o Ya 

o Tidak, (Mohon Berhenti Sampai Disini) 

Bagian II: Identitas Responden  

Pada bagian ini, anda diminta untuk mengisi pilihan yang sesuai dengan diri anda berdasarkan 

pertanyaan berikut: 

1. Nama Lengkap: 

2. Email: 
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3. Jenis Kelamin: 

o Laki – laki 

o Perempuan 

4. Usia :  

o 17 – 21 Tahun  

o 22 – 26 Tahun  

o 27 – 31 Tahun  

o > 31 Tahun 

5. Pekerjaan :  

o Pelajar / Mahasiswa  

o Karyawan / Wirausaha  

o Ibu Rumah Tangga  

o Other…. 

Bagian III: Pertanyaan Penelitian 

Responden diminta untuk memilih satu saja dari lima pilihan yang tersedia sebagai jawaban di atas 

pernyataan – pernyataan yang di ajukan. Pilihlah opsi yang paling sesuai dengan apa yang Anda 

rasakan dan tidak ada jawaban benar atau salah.  Berikan tanda  (⚫) pada pendapat yang Anda 

anggap sesuai. 

Keterangan: 

Sangat Tidak Setuju (STS): 1 

Tidak Setuju (TS): 2 

Cukup Setuju (CS): 3 

Setuju (S): 4 

Sangat Setuju (SS): 5 
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 1. Kualitas Produk 

No Pernyataan STS TS CS S SS 

1 Kopi Kenangan mempunyai pilihan ukuran minuman 

yang sesuai dengan selera anda 

     

2 Kopi Kenangan memiliki banyak pilihan varian rasa      

3 Kopi Kenangan menyediakan bahan pelengkap 

(seperti gula aren, sultan boba, grass jelly, marie 

regal, oreo, dan coconut jelly) 

     

4 Kopi Kenangan dapat mempertahankan kualitas 

produknya 

     

5 Kopi Kenangan menyajikan kopi sesuai dengan 

kriteria yang di pesan 

     

6 Kopi Kenangan memiliki kualitas yang sesuai dengan 

yang ditawarkan 

     

7 Minuman Kopi Kenangan memiliki daya tahan cukup 

lama 

     

8 Kopi Kenangan memberikan variasi minuman yang 

sesuai dengan keinginan pelanggan 

     

  

 2. Kualitas Layanan 

No Pernyataan STS TS CS S SS 

1 Karyawan Kopi Kenangan memberikan layanan 

yang tepat waktu 

     

2 Karyawan Kopi Kenangan bersikap ramah 

kepada pelanggan 

     

3 Karyawan Kopi Kenangan dapat menangani 

masalah pelanggan 

     

4 Karyawan Kopi Kenangan dapat menjawab 

pertanyaan dari pelanggan 

     

5 Karyawan Kopi Kenangan teliti dalam melayani 

pelanggan 

     

6 Karyawan Kopi Kenangan sigap dalam 

melayani pelanggan saat dibutuhkan 

     

7 Karyawan Kopi Kenangan menanggapi 

permintaan kebutuhan dari pelanggan 

     

8 Karyawan Kopi Kenangan dapat dipercaya 

dalam melayani pelanggan 

     

9 Karyawan Kopi Kenangan bersikap sopan 

kepada pelanggan 

     

10 Karyawan Kopi Kenangan bersedia menerima 

kritik dan saran dari pelanggan 

     

11 Karyawan Kopi Kenangan dapat memahami 

kebutuhan pelanggan 
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No Pernyataan STS TS CS S SS 

12 Karyawan Kopi Kenangan menjaga kebersihan 

peralatan 

     

13 Fasilitas yang tersedia di kedai Kopi Kenangan 

cukup menarik 

     

14 Karyawan Kopi Kenangan selalu berpenampilan 

rapi dan menarik 

     

 

3. Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan STS TS CS S SS 

1 Saya merasa puas dengan produk Kopi Kenangan dan 

akan kembali membeli produk Kopi Kenangan 

     

2 Saya membeli produk terbaru dari Kopi Kenangan      

3 Saya berbicara hal yang baik mengenai Kedai Kopi 

Kenangan dan produknya 

     

4 Saya akan membeli Kopi Kenangan meskipun 

mengetahui jika harga Kopi Kenangan lebih tinggi 

dibanding produk kopi lain 

     

5 Saya memberikan saran kepada Kopi Kenangan untuk 

meningkatkan kualitas produk dan layanan 

     

 

Lampiran 2: Profil Responden  

Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Frequency Percent 

Laki – Laki 60 44,4% 

Perempuan 75 55,6% 
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Profil Responden Berdasarkan Usia 

 

Usia Frequency Percent 

17 – 21 Tahun 81 60% 

22 – 26 Tahun 49 36,3% 

27 – 31 Tahun 2 1,5% 

>31 Tahun 3 2,2% 

 

Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Pekerjaan Frequency Percent 

Pelajar / Mahasiswa 110 81,5% 

Karyawan / Wirausaha 20 14,8% 

Ibu Rumah Tangga 3 2,2% 

Wirausaha 1 0,7% 

SPG 1 0,7% 
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Lampiran 3: Data Kuesioner 30 Responden 

1. Kualitas Produk 

No  KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 

1. 1 1 1 1 1 1 1 1 

2. 5 4 5 4 5 5 4 4 

3. 4 4 4 5 5 5 4 5 

4. 5 5 5 4 5 5 5 4 

5. 5 4 5 4 5 4 5 4 

6. 4 4 4 4 4 4 4 4 

7. 4 4 4 5 5 5 4 4 

8. 4 5 5 5 5 5 5 5 

9. 4 4 4 3 4 4 3 4 

10. 4 5 4 5 4 5 4 5 

11. 5 5 4 4 4 5 4 4 

12. 4 4 4 4 5 4 4 5 

13. 5 3 4 4 4 5 3 5 

14. 4 4 4 4 4 4 4 4 

15. 4 4 4 4 4 4 4 4 

16. 4 5 5 5 5 4 4 4 

17. 5 5 5 5 5 5 3 4 

18. 4 5 3 4 5 5 4 5 

19. 5 4 4 4 3 5 5 4 

20. 5 5 5 4 4 5 4 4 

21. 5 5 5 5 5 5 5 5 

22. 4 5 5 5 4 5 4 5 

23. 1 1 1 1 1 1 1 1 

24. 4 5 4 5 3 5 5 5 

25. 4 4 4 4 4 4 4 4 

26. 4 4 5 5 4 4 4 4 

27. 4 4 4 5 5 5 5 5 

28. 5 5 5 4 4 4 5 5 

29. 5 5 5 5 5 5 4 4 

30. 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

2. Kualitas Layanan 

No  KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 KL11 KL12 KL13 KL14 

1. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2. 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

3. 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

4. 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

5. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

6. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7. 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

8. 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 
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9. 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 

10. 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

11. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

13. 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 

14. 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

15. 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16. 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17. 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

18. 4 5 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4 3 5 

19. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20. 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 

21. 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 

22. 4 5 5 4 3 4 4 5 5 4 4 5 3 4 

23. 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

24. 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 

25. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

26. 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 

27. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28. 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

29. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30. 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

 

3. Kepuasan Pelanggan 

No  KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 

1. 1 1 1 1 1 

2. 5 5 4 4 5 

3. 5 4 5 4 4 

4. 5 5 4 5 5 

5. 5 5 5 5 5 

6. 4 4 4 4 4 

7. 4 4 4 5 5 

8. 5 5 5 5 5 

9. 2 2 2 2 2 

10. 4 5 4 5 4 

11. 5 5 5 4 5 

12. 4 4 4 4 4 

13. 5 5 5 5 5 

14. 4 4 5 5 4 

15. 4 4 4 4 4 

16. 4 4 4 5 5 

17. 1 1 1 1 1 

18. 5 5 5 5 5 

19. 5 4 5 5 5 

20. 4 5 4 4 4 

21. 2 2 2 2 2 
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22. 4 4 4 4 4 

23. 1 1 1 1 1 

24. 4 5 4 5 5 

25. 2 2 2 2 2 

26. 5 4 4 4 5 

27. 2 2 2 2 2 

28. 5 5 4 4 4 

29. 1 1 1 1 1 

30. 4 4 5 5 5 

 

Lampiran 4: Data Kuesioner 135 Responden 

1. Kualitas Produk 

No  KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 

1. 4 5 3 3 3 3 3 4 

2. 5 5 5 5 3 4 5 5 

3. 4 5 4 4 4 5 4 5 

4. 5 4 5 4 4 4 4 4 

5. 5 5 5 3 3 5 5 3 

6. 4 4 4 4 3 4 4 4 

7. 5 4 3 5 5 4 5 5 

8. 4 4 4 4 3 3 3 3 

9. 4 4 3 2 2 4 2 2 

10. 1 1 2 2 1 1 1 1 

11. 3 5 3 3 3 3 4 4 

12. 5 5 5 5 5 5 5 5 

13. 4 4 4 4 4 4 2 4 

14. 3 4 5 5 5 3 3 3 

15. 3 4 5 5 4 5 4 5 

16. 4 4 4 4 4 4 4 4 

17. 5 5 5 5 5 4 4 4 

18. 2 5 5 4 4 3 5 4 

19. 3 5 3 2 2 3 3 5 

20. 3 5 5 5 5 3 4 4 

21. 3 3 4 4 4 3 4 5 

22. 5 5 5 5 5 5 5 5 

23. 3 4 4 5 5 5 5 4 

24. 3 3 1 3 3 3 3 3 

25. 2 3 4 4 3 4 4 4 

26. 2 2 2 2 4 3 3 3 

27. 3 5 5 4 4 3 3 3 

28. 5 5 5 5 5 5 5 5 

29. 4 5 4 4 5 5 5 5 

30. 3 5 5 3 3 4 4 4 

31. 3 4 4 5 4 5 5 4 

32. 4 4 3 4 4 4 4 3 
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33. 3 5 5 5 5 3 4 5 

34. 3 3 4 4 4 4 5 5 

35. 2 2 2 2 2 2 2 2 

36. 5 5 5 5 4 5 4 4 

37. 3 3 3 3 3 3 3 3 

38. 4 3 3 4 4 4 4 5 

39. 5 5 5 5 5 5 5 5 

40. 3 3 3 3 3 3 3 3 

41. 3 4 4 4 4 4 4 4 

42. 2 5 5 2 2 5 2 3 

43. 5 5 5 5 5 5 5 5 

44. 2 4 4 4 4 4 3 4 

45. 5 5 5 5 5 5 5 5 

46. 2 4 4 4 4 4 4 4 

47. 2 4 4 4 4 4 4 4 

48. 2 4 4 4 4 4 4 4 

49. 2 2 2 2 2 2 2 2 

50. 3 3 3 3 2 2 1 2 

51. 3 3 3 4 4 5 5 3 

52. 5 5 5 2 2 2 2 5 

53. 5 5 5 3 3 2 5 5 

54. 5 5 5 5 5 5 5 5 

55. 1 1 5 5 5 5 2 3 

56. 5 5 5 5 3 3 3 3 

57. 5 5 5 5 5 5 4 5 

58. 3 3 3 4 3 4 3 4 

59. 4 5 3 4 4 5 5 4 

60. 5 2 4 5 4 3 3 3 

61. 5 5 5 5 5 5 5 3 

62. 5 5 4 5 5 5 3 3 

63. 4 5 4 4 4 4 3 5 

64. 5 2 2 2 2 5 5 5 

65. 5 5 4 4 5 4 5 5 

66. 4 4 5 5 3 3 2 2 

67. 5 5 5 4 4 4 4 4 

68. 4 4 4 3 3 3 3 4 

69. 4 5 3 3 4 3 3 4 

70. 5 5 4 5 5 4 4 4 

71. 3 3 5 3 5 2 4 3 

72. 3 3 3 3 3 3 4 4 

73. 2 4 2 5 4 5 4 4 

74. 4 5 5 5 5 5 3 5 

75. 5 5 5 5 5 4 4 4 

76. 2 2 2 2 2 2 2 5 

77. 5 5 5 5 5 5 4 4 

78. 2 2 2 2 2 2 5 5 

79. 5 5 5 4 5 5 4 5 

80. 5 5 5 3 3 4 3 5 
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81. 4 5 3 5 5 5 5 5 

82. 5 5 5 5 5 5 4 5 

83. 5 4 4 4 4 4 4 4 

84. 4 4 4 4 4 4 3 2 

85. 4 5 4 4 5 5 4 5 

86. 5 5 5 4 5 4 4 4 

87. 5 4 4 4 5 5 5 4 

88. 4 5 5 4 4 4 3 3 

89. 5 5 5 5 5 5 5 5 

90. 5 5 5 5 5 5 5 5 

91. 5 5 5 5 5 5 5 5 

92. 3 3 3 3 3 3 3 3 

93. 4 3 3 3 4 3 4 4 

94. 4 5 4 4 5 4 5 4 

95. 5 5 5 5 5 5 5 5 

96. 4 5 4 5 4 5 4 3 

97. 5 5 5 5 5 5 5 5 

98. 5 5 5 5 5 5 2 5 

99. 5 5 5 4 4 5 4 5 

100. 4 4 5 4 4 4 4 4 

101. 3 4 3 3 3 3 3 3 

102. 5 5 5 5 4 4 5 4 

103. 3 5 5 4 3 4 3 5 

104. 4 4 5 5 5 4 3 4 

105. 4 4 4 5 4 5 4 4 

106. 4 4 3 3 3 5 5 5 

107. 4 4 5 5 5 3 3 3 

108. 4 4 4 3 3 2 1 4 

109. 4 4 5 5 5 4 5 4 

110. 5 5 5 4 4 4 5 5 

111. 5 5 5 4 4 4 4 4 

112. 4 4 4 5 5 5 5 5 

113. 5 5 5 4 5 4 4 5 

114. 4 4 4 4 4 4 4 4 

115. 5 4 5 4 4 4 4 5 

116. 4 4 4 4 4 4 4 4 

117. 3 3 3 3 3 3 3 3 

118. 4 4 4 3 5 4 3 4 

119. 3 3 3 3 3 3 3 3 

120. 4 4 5 4 4 4 3 4 

121. 4 4 4 5 5 5 4 4 

122. 5 5 4 4 5 4 4 5 

123. 5 5 5 5 5 5 5 5 

124. 2 2 2 2 2 2 2 2 

125. 5 5 4 4 4 4 3 3 

126. 4 5 5 4 5 4 3 5 

127. 3 3 5 5 5 4 4 3 

128. 4 4 4 4 5 4 5 5 
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129. 5 5 4 5 5 4 4 5 

130. 5 5 4 4 5 4 5 4 

131. 4 4 3 3 4 5 4 3 

132. 4 4 5 5 5 4 4 5 

133. 3 3 4 5 3 4 4 4 

134. 4 4 3 3 3 4 5 4 

135. 4 3 3 4 5 4 4 4 

 

2. Kualitas Layanan 

No KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 KL11 KL12 KL13 KL14 

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

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

3. 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4. 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 5 

5. 4 5 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

6. 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 4 3 3 4 

7. 3 4 4 5 4 2 2 4 5 2 5 4 5 2 

8. 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 

9. 2 4 3 4 2 4 3 3 4 2 4 2 3 4 

10. 1 2 1 3 3 1 3 3 1 2 1 4 4 3 

11. 5 2 5 4 5 4 5 1 2 2 2 4 2 1 

12. 5 4 4 2 2 2 2 5 5 2 4 5 3 5 

13. 5 5 4 4 2 4 5 2 2 3 5 3 3 5 

14. 3 3 2 4 2 2 4 4 3 2 5 3 2 5 

15. 4 2 5 5 4 2 2 5 2 5 4 5 2 5 

16. 5 4 5 2 5 4 3 5 4 4 5 4 3 5 

17. 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

18. 5 5 5 3 3 3 3 2 5 2 5 5 5 5 

19. 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

20. 5 2 3 3 3 3 2 2 5 2 2 5 4 4 

21. 3 3 5 4 4 2 2 2 4 2 4 5 5 5 

22. 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

23. 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

24. 5 5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 

25. 5 5 3 3 3 5 5 4 5 5 3 5 4 5 

26. 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 4 

27. 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 2 4 2 

28. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

29. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

30. 5 5 4 3 4 3 4 5 5 3 3 5 3 3 

31. 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

32. 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 

33. 4 2 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

34. 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

35. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

36. 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 



72 

 

37. 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 

38. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

39. 4 5 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 

40. 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

41. 4 4 2 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 5 

42. 3 3 2 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 4 

43. 5 5 2 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 

44. 3 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

45. 3 4 2 2 4 2 4 2 4 2 4 2 3 4 

46. 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47. 3 3 2 4 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 

48. 4 5 2 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 

49. 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

50. 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 3 4 3 

51. 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 

52. 5 5 5 5 5 2 5 2 2 5 2 2 4 5 

53. 5 5 5 5 4 2 2 5 5 2 5 5 3 4 

54. 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 

55. 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

56. 5 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 

57. 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

58. 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

59. 5 5 5 5 5 3 5 2 2 2 2 2 2 2 

60. 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

61. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62. 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

63. 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 4 

64. 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 2 

65. 5 5 5 4 5 4 4 2 3 4 2 5 5 5 

66. 4 5 4 4 5 4 4 5 1 5 2 5 5 5 

67. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 3 

68. 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 

69. 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 2 5 4 5 

70. 3 5 4 3 5 5 4 3 5 5 2 5 4 5 

71. 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

72. 2 3 3 4 3 5 4 3 3 3 4 3 2 4 

73. 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3 

74. 5 5 4 5 4 5 3 3 5 3 3 5 5 5 

75. 4 4 5 5 5 1 2 3 3 2 2 4 4 4 

76. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 

77. 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 2 2 5 

78. 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 3 2 4 

79. 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 

80. 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

81. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

82. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

83. 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 

84. 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 
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85. 3 4 5 4 4 3 4 5 4 5 3 4 5 5 

86. 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 5 

87. 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 4 4 3 5 

88. 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 

89. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 5 

90. 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 

91. 5 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 

92. 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 5 5 4 

93. 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 

94. 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 

95. 2 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3 

96. 3 4 5 5 4 3 4 4 5 3 4 3 5 4 

97. 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 

98. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 

99. 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 

100. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

101. 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 5 

102. 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 5 

103. 5 5 1 4 3 4 4 3 5 4 3 3 5 5 

104. 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

105. 4 4 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 4 

106. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 

107. 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 

108. 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 4 

109. 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 5 

110. 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 

111. 5 5 5 4 5 4 4 5 2 4 5 5 5 5 

112. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

113. 4 5 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 3 4 

114. 4 5 5 5 3 4 4 4 5 3 3 3 2 4 

115. 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

116. 4 3 5 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 4 

117. 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 

118. 4 4 4 3 5 4 3 5 3 3 3 2 3 3 

119. 1 1 3 1 1 3 2 2 2 3 3 3 4 4 

120. 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

121. 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

122. 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 

123. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

124. 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

125. 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

126. 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

127. 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

128. 3 3 4 4 3 3 3 4 5 3 4 4 5 3 

129. 4 5 5 5 1 5 5 5 5 4 5 3 4 5 

130. 4 3 2 3 3 3 3 3 4 5 5 3 4 5 

131. 1 1 1 3 3 3 3 1 3 3 3 3 1 1 

132. 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 
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133. 4 4 4 3 2 5 5 4 4 4 5 5 3 5 

134. 2 2 2 2 2 3 5 3 3 5 3 3 3 3 

135. 4 5 3 2 4 5 4 3 4 5 3 5 4 3 

 

3. Kepuasan Pelanggan 

No KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 

1. 5 5 5 5 5 

2. 5 5 5 4 4 

3. 4 5 5 5 1 

4. 5 4 5 4 5 

5. 3 4 4 3 1 

6. 4 4 5 4 4 

7. 5 2 4 4 1 

8. 2 2 4 4 4 

9. 3 4 3 2 1 

10. 1 1 2 1 1 

11. 1 1 5 5 1 

12. 5 5 4 4 1 

13. 5 4 4 5 4 

14. 4 3 2 4 3 

15. 5 5 5 5 5 

16. 4 5 5 4 1 

17. 5 5 4 4 4 

18. 3 5 5 5 5 

19. 5 4 5 4 4 

20. 4 4 4 4 4 

21. 5 5 4 4 4 

22. 5 5 5 5 2 

23. 4 4 5 5 2 

24. 4 4 4 4 4 

25. 5 5 4 5 2 

26. 4 4 5 4 4 

27. 4 2 4 2 2 

28. 5 4 5 5 3 

29. 3 5 5 5 3 

30. 5 5 5 3 2 

31. 5 5 4 4 5 

32. 4 4 4 4 5 

33. 4 5 4 4 3 

34. 4 4 5 5 3 

35. 4 4 3 3 4 

36. 5 4 5 4 5 

37. 4 2 2 5 4 

38. 5 5 5 5 5 

39. 4 3 4 3 3 

40. 4 3 3 3 3 
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41. 4 4 4 4 4 

42. 4 3 3 2 3 

43. 5 5 5 3 3 

44. 4 4 4 4 4 

45. 3 3 4 2 3 

46. 4 4 4 4 4 

47. 3 3 3 3 3 

48. 4 5 4 4 4 

49. 3 3 3 3 3 

50. 4 4 4 5 3 

51. 4 3 3 3 4 

52. 4 5 4 5 5 

53. 5 3 5 5 4 

54. 5 5 4 4 4 

55. 4 5 5 4 3 

56. 5 5 4 4 5 

57. 4 4 5 4 4 

58. 4 4 4 4 4 

59. 2 2 5 5 5 

60. 4 4 4 4 5 

61. 5 5 5 5 5 

62. 5 4 5 4 2 

63. 4 5 5 5 2 

64. 2 2 5 5 3 

65. 5 4 5 5 3 

66. 4 3 5 4 5 

67. 5 3 5 4 4 

68. 4 3 4 4 4 

69. 1 3 4 3 3 

70. 5 3 4 4 4 

71. 5 3 5 5 5 

72. 4 3 5 4 5 

73. 5 3 4 4 5 

74. 5 3 5 3 3 

75. 4 3 4 4 2 

76. 5 3 4 4 4 

77. 5 3 5 4 5 

78. 5 4 5 4 4 

79. 5 3 4 3 4 

80. 4 4 4 3 3 

81. 3 3 3 3 3 

82. 5 5 5 5 5 

83. 4 3 5 4 5 

84. 4 5 4 5 4 

85. 4 4 5 4 4 

86. 5 5 4 4 5 

87. 5 4 4 5 4 

88. 4 3 3 3 4 
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89. 5 5 5 5 5 

90. 4 5 4 5 5 

91. 5 5 5 5 5 

92. 4 4 5 5 4 

93. 4 4 4 4 3 

94. 4 4 4 5 5 

95. 5 3 4 3 4 

96. 5 5 4 4 4 

97. 5 4 5 3 5 

98. 5 2 5 2 4 

99. 4 4 5 5 5 

100. 4 2 4 2 4 

101. 5 5 4 3 4 

102. 4 4 4 5 5 

103. 2 1 3 1 3 

104. 4 3 3 2 3 

105. 4 4 4 3 4 

106. 4 4 4 4 3 

107. 3 4 4 4 4 

108. 5 5 5 5 3 

109. 4 4 5 4 3 

110. 4 3 4 4 5 

111. 5 4 4 4 4 

112. 5 5 5 5 5 

113. 5 5 4 5 5 

114. 4 2 3 3 2 

115. 5 4 4 4 4 

116. 5 5 3 4 4 

117. 4 3 3 3 3 

118. 3 3 3 3 3 

119. 4 3 3 3 4 

120. 5 4 4 4 3 

121. 4 4 4 4 4 

122. 4 4 4 2 3 

123. 5 5 5 5 5 

124. 4 5 3 4 4 

125. 5 5 3 3 3 

126. 5 4 3 2 5 

127. 3 3 4 4 5 

128. 3 4 4 4 4 

129. 5 5 5 5 4 

130. 4 4 5 5 4 

131. 5 5 4 4 4 

132. 5 4 5 3 4 

133. 4 4 3 4 5 

134. 3 5 4 4 5 

135. 4 4 4 5 5 
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Lampiran 5: Hasil Output Validitas Reliabilitas 

1. Kualitas Produk 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.965 8 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KP1 29.20 41.200 .856 .960 

KP2 29.17 40.351 .885 .959 

KP3 29.20 40.648 .870 .959 

KP4 29.20 40.510 .882 .959 

KP5 29.20 40.855 .820 .962 

KP6 29.00 40.069 .907 .957 

KP7 29.40 41.421 .822 .962 

KP8 29.20 41.200 .856 .960 

 

2. Kualitas Layanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.980 14 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KL1 55.93 121.444 .878 .979 

KL2 55.83 120.833 .896 .978 

KL3 56.20 121.890 .832 .979 

KL4 56.00 120.759 .890 .978 

KL5 56.00 120.966 .844 .979 
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KL6 55.87 120.533 .915 .978 

KL7 55.97 120.792 .881 .979 

KL8 55.87 120.051 .902 .978 

KL9 55.93 121.237 .889 .979 

KL10 55.97 122.516 .828 .979 

KL11 56.03 121.482 .862 .979 

KL12 55.83 120.902 .892 .978 

KL13 56.10 121.266 .825 .980 

KL14 55.93 119.513 .903 .978 

 

3. Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.987 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KPL1 14.83 31.868 .964 .983 

KPL2 14.83 32.006 .953 .985 

KPL3 14.90 32.369 .960 .984 

KPL4 14.80 31.752 .957 .984 

KPL5 14.77 31.357 .972 .982 
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Lampiran 6: Hasil Output Analisis Deskriptif 

1. Kualitas Produk 

Tabel Hasil Rata-Rata Hitung Perindikator Kualitas Produk 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

KP1 135 1.00 5.00 3.9037 

KP2 135 1.00 5.00 4.1704 

KP3 135 1.00 5.00 4.0963 

KP4 135 2.00 5.00 4.0148 

KP5 135 1.00 5.00 4.0074 

KP6 135 1.00 5.00 3.9630 

KP7 135 1.00 5.00 3.8222 

KP8 135 1.00 5.00 4.0444 

Valid N (listwise) 135    

 

Tabel Hasil Rata-Rata Hitung Kualitas Produk 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

MEAN_KP 135 1.25 5.00 4.0028 

Valid N (listwise) 135    

 

Tabel Confidence Interval Perindikator Kualitas Produk 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

KP1 42.906 134 .000 3.90370 3.7238 4.0837 

KP2 49.370 134 .000 4.17037 4.0033 4.3374 

KP3 48.745 134 .000 4.09630 3.9301 4.2625 

KP4 48.894 134 .000 4.01481 3.8524 4.1772 



80 

 

KP5 46.738 134 .000 4.00741 3.8378 4.1770 

KP6 48.899 134 .000 3.96296 3.8027 4.1233 

KP7 43.804 134 .000 3.82222 3.6496 3.9948 

KP8 51.008 134 .000 4.04444 3.8876 4.2013 

 

Tabel Confidence Interval Kualitas Produk 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MEAN_KP 64.056 134 .000 4.00278 3.8792 4.1264 

 

2. Kualitas Layanan 

Tabel Hasil Rata-Rata Hitung Perindikator Kualitas Layanan 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

KL1 135 1.00 5.00 4.1037 

KL2 135 1.00 5.00 4.1778 

KL3 135 1.00 5.00 3.8815 

KL4 135 1.00 5.00 3.9556 

KL5 135 1.00 5.00 3.8815 

KL6 135 1.00 5.00 3.8296 

KL7 135 1.00 5.00 3.9630 

KL8 135 1.00 5.00 3.9481 

KL9 135 1.00 5.00 4.0370 

KL10 135 1.00 5.00 3.7407 

KL11 135 1.00 5.00 3.8074 

KL12 135 1.00 5.00 3.9852 

KL13 135 1.00 5.00 3.7407 

KL14 135 1.00 5.00 4.1037 

Valid N (listwise) 135    
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Tabel Hasil Rata-Rata Hitung Kualitas Layanan 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

MEAN_KL 135 2.00 5.00 3.9397 

Valid N (listwise) 135    

 

Tabel Confidence Interval Perindikator Kualitas Layanan 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

KL1 49.859 134 .000 4.10370 3.9409 4.2665 

KL2 48.230 134 .000 4.17778 4.0065 4.3491 

KL3 41.784 134 .000 3.88148 3.6978 4.0652 

KL4 46.709 134 .000 3.95556 3.7881 4.1230 

KL5 43.190 134 .000 3.88148 3.7037 4.0592 

KL6 41.361 134 .000 3.82963 3.6465 4.0128 

KL7 46.250 134 .000 3.96296 3.7935 4.1324 

KL8 42.429 134 .000 3.94815 3.7641 4.1322 

KL9 44.510 134 .000 4.03704 3.8576 4.2164 

KL10 41.367 134 .000 3.74074 3.5619 3.9196 

KL11 43.127 134 .000 3.80741 3.6328 3.9820 

KL12 44.985 134 .000 3.98519 3.8100 4.1604 

KL13 44.140 134 .000 3.74074 3.5731 3.9084 

KL14 47.941 134 .000 4.10370 3.9344 4.2730 

 

Tabel Confidence Interval Kualitas Layanan 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MEAN_KL 68.986 134 .000 3.93968 3.8267 4.0526 
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3. Kepuasan Pelanggan 

Tabel Hasil Rata-Rata Hitung Perindikator Kepuasan Pelanggan 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

KPL1 135 1.00 5.00 4.1926 

KPL2 135 1.00 5.00 3.8741 

KPL3 135 2.00 5.00 4.1926 

KPL4 135 1.00 5.00 3.9333 

KPL5 135 1.00 5.00 3.7333 

Valid N (listwise) 135    

 

Tabel Hasil Rata-Rata Hitung Kepuasan Pelanggan 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

MEAN_KPL 135 1.20 5.00 3.9852 

Valid N (listwise) 135    

 

Tabel Confidence Interval Perindikator Kepuasan Pelanggan 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

KPL1 54.516 134 .000 4.19259 4.0405 4.3447 

KPL2 44.869 134 .000 3.87407 3.7033 4.0448 

KPL3 63.447 134 .000 4.19259 4.0619 4.3233 

KPL4 48.619 134 .000 3.93333 3.7733 4.0933 

KPL5 38.926 134 .000 3.73333 3.5436 3.9230 
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Tabel Confidence Interval Kepuasan Pelanggan 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MEAN_KPL 72.426 134 .000 3.98519 3.8764 4.0940 

 

Lampiran 7: Hasil Pengujian Asumsi Klasik 

1. Hasil Uji Normalitas Residual 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 135 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.78620556 

Most Extreme Differences Absolute .095 

Positive .082 

Negative -.095 

Test Statistic .095 

Asymp. Sig. (2-tailed) .004c 

Exact Sig. (2-tailed) .161 

Point Probability .000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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2. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.849 1.737  5.095 .000   

X1 .135 .044 .246 3.087 .002 .906 1.104 

X2 .122 .027 .355 4.456 .000 .906 1.104 

a. Dependent Variable: Y 

 

3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Correlations 

 X1 X2 

Unstandardized 

Residual 

Spearman's rho X1 Correlation Coefficient 1.000 .333** -.072 

Sig. (2-tailed) . .000 .405 

N 135 135 135 

X2 Correlation Coefficient .333** 1.000 .018 

Sig. (2-tailed) .000 . .832 

N 135 135 135 

Unstandardized Residual Correlation Coefficient -.072 .018 1.000 

Sig. (2-tailed) .405 .832 . 

N 135 135 135 

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

 

Lampiran 8: Hasil Uji F 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 329.025 2 164.513 20.876 .000b 

Residual 1040.234 132 7.881   

Total 1369.259 134    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 
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Lampiran 9: Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.849 1.737  5.095 .000   

X1 .135 .044 .246 3.087 .002 .906 1.104 

X2 .122 .027 .355 4.456 .000 .906 1.104 

a. Dependent Variable: Y 

 

Lampiran 10: hasil Uji R2 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .490a .240 .229 2.80723 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 
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Lampiran 11: Tabel R 

 

 

Tabel r untuk df = 101 - 150 
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Lampiran 12: Tabel T 

Titik Persentase Distribusi t (df = 121 –160) 
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Lampiran 13: Hasil Pengecekan Turnitin 
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