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Lampiran 1 

Kuesioner Pra-Survei Faktor-Faktor Kepuasan Konsumen 

Assalamualaikum wr.wb 

Perkenalkan, saya Ira Damayanti mahasiswa Universitas Binaniaga Indonesia 

Program Studi Manajemen Program Sarjana Fakultas Ekonomi dan Binsis. Saat ini 

saya sedang melakukan penelitian dalam rangka penyelesaian studi dengan judul 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN CAFE CERITALAIN KOTA 

BOGOR”. 

Terkait dengan hal tersebut, saya memohon ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, 

untuk meluangkan waktunya mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini adalah salah satu 

sarana untuk memperoleh data yang diperlukan untuk penelitian proposal ini. 

Bapak/Ibu/Saudara/i, jawaban yang diberikan tidak akan dinilai salah atau 

benar. Serta, kerahasiaan data penelitian akan dijamin dan saya mengharapkan 

informasi dan jawaban yang sesungguhnya dari Bapak/Ibu/Saudara/i sesuai kondisi 

yang dirasakan sebagai konsumen Cafe Ceritalain. 

Atas waktu dan ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamualaikum wr.wb 

       Hormat saya, 

 

             (Ira Damayanti) 
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Identitas Responden 

Berilah tanda check list ( √ ) untuk setiap jawaban yang menurut anda 

paling sesuai dengan diri anda. 

1. Jenis Kelamin  

 Laki-Laki 

 Perempuan 

2. Domisili Responden 

 Kecamatan Bogor Utara 

 Kecamatan Bogor Selatan 

 Kecamatan Bogor Barat 

 Kecamatan Bogor Timur 

 Kecamatan Bogor Tengah 

 Kecamatan Tanah Sareal 

 Lainnya 
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A. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Sebelum menjawab pastikan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk membaca setiap 

butir pertanyaan atau pernyataan. 

2. Bapak/Ibu/Saudara/i tinggal beri tanda check list ( √ ) pada kolom yang 

sesuai dengan pilihan. 

3. Silahkan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memilih jawaban yang sesuai dengan 

persepsi Bapak/Ibu/Saudara/i. 

4. Mohon tidak meninggalkan jawaban kosong pada setiap butir pernyataan. 

B. Keterangan Jawaban 

o Ya 

o Tidak 
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Pernyataan Kuesioner 

NO PERNYATAAN YA TIDAK 

1. Saya selalu merasa puas pada kualitas produk 

makanan dan minuman yang disajikan Cafe Ceritalain 

yang penuh dengan citarasa. 

  

2. Pegawai Cafe Ceritalain selalu memberikan kualitas 

pelayanan yang baik dan ramah sesuai harapan saya. 

  

3. Saya selalu merasa puas  saat mengkonsumsi makanan 

dan minuman di Cafe Ceritalain karena selalu sesuai 

dengan harapan. 

  

4. Harga produk makanan dan minuman yang 

ditawarkan oleh Cafe Ceritalain selalu lebih murah 

dibandingkan pesaing. 

  

5. Saya selalu merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh Cafe Ceritalain meskipun harus 

mengeluarkan biaya tambahan. 
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Lampiran 2 

Kuesioner Pra-Survei 

Assalamualaikum wr.wb 

Perkenalkan, saya Ira Damayanti mahasiswa Universitas Binaniaga Indonesia 

Program Studi Manajemen Program Sarjana Fakultas Ekonomi dan Binsis. Saat ini 

saya sedang melakukan penelitian dalam rangka penyelesaian studi dengan judul 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN CAFE CERITALAIN KOTA 

BOGOR”. 

Terkait dengan hal tersebut, saya memohon ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, 

untuk meluangkan waktunya mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini adalah salah satu 

sarana untuk memperoleh data yang diperlukan untuk penelitian proposal ini. 

Bapak/Ibu/Saudara/i, jawaban yang diberikan tidak akan dinilai salah atau 

benar. Serta, kerahasiaan data penelitian akan dijamin dan saya mengharapkan 

informasi dan jawaban yang sesungguhnya dari Bapak/Ibu/Saudara/i sesuai kondisi 

yang dirasakan sebagai konsumen Cafe Ceritalain. 

Atas waktu dan ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamualaikum wr.wb 

       Hormat saya, 

 

             (Ira Damayanti) 
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Identitas Responden 

Berilah tanda check list ( √ ) untuk setiap jawaban yang menurut anda 

paling sesuai dengan diri anda. 

1. Jenis Kelamin  

 Laki-Laki 

 Perempuan 

2. Usia 

 < 17 Tahun 

 17 – 24 Tahun 

 25 – 30 Tahun 

 > 30 Tahun 

3. Pekerjaan 

 Pelajar/Mahasiswa 

 Karyawan Swasta 

 Wirausaha 

 Ibu Rumah Tangga 

 Lainnya 
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4. Penghasilan per bulan 

 < Rp 1.000.000 

 Rp 1.000.000 – Rp 3.500.000 

 Rp 3.500.000 – Rp 5.000.000 

 > Rp 5.000.000 

 Lainnya 

5. Domisili Responden 

 Kecamatan Bogor Utara 

 Kecamatan Bogor Selatan 

 Kecamatan Bogor Barat 

 Kecamatan Bogor Timur 

 Kecamatan Bogor Tengah 

 Kecamatan Tanah Sareal 

 Lainnya 

6. Seberapa sering Anda Mengkonsumsi produk di Cafe 

Ceritalain? 

 Belum pernah 

 < 3 kali 

 > 3 kali   
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Pernyataan Kuesioner 

 VARIABEL KUALITAS 

PELAYANAN (KPL) 

STS TS N S SS 

1. Saya selalu merasa puas karena 

Cafe Ceritalain memiliki area parkir 

yang luas. 

     

2. Pegawai Cafe Ceritalain selalu 

memiliki kesungguhan dalam 

merespon permintaan saya. 

     

3. Pegawai Cafe Ceritalain selalu 

bersikap adil dalam memberikan 

pelayanan kepada semua konsumen. 

     

4. Pegawai Cafe Ceritalain selalu cepat 

dalam menyajikan minuman dan 

makanan yang dipesan oleh 

konsumen. 

     

5. Pegawai Cafe Ceritalain selalu 

bersikap ramah terhadap konsumen. 

     

 

 VARIABEL KUALITAS 

PRODUK (KPR) 

STS TS N S SS 

6. Warna dalam makanan dan 

minuman Cafe Ceritalain selalu 

menggugah selera saya. 

     

7. Cafe Ceritalain selalu memberikan 

penampilan makanan dan minuman 

yang menarik. 

     

8. Porsi makanan dan minuman yang 

disajikan Cafe Ceritalain selalu 

sesuai dengan harapan saya. 

     

9. Bentuk makanan dan minuman Cafe 

Ceritalain selalu disajikan dengan 

tampilan yang menarik. 

     

10. Cafe Ceritalain selalu menyajikan 

makanan dan minuman dengan suhu 

yang tepat. 

     

11. Saya selalu mengkonsumsi produk 

di Cafe Ceritalain karena tekstur 

makanan dan minuman yang 

disajikan sesuai harapan. 

     

12. Makanan dan minuman di Cafe 

Ceritalain selalu memiliki aroma 

yang sedap dan menggugah selera. 
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13. Cafe Ceritalain selalu memberikan 

rasa yang khas pada makanan dan 

minuman. 

     

14. Cafe Ceritalain selalu menyajikan 

makanan dengan kematangan yang 

pas. 

     

 

 VARIABEL KEPUASAN 

KONSUMEN (KKS) 

STS TS N S SS 

15. Saya merasa puas saat 

mengkonsumsi makanan dan 

minuman di Cafe Ceritalain karena 

selalu sesuai dengan harapan saya. 

     

16. Saya selalu berkunjung kembali ke 

Cafe Ceritalain. 

     

17. Saya selalu bersedia 

merekomendasikan kepada teman, 

kerabat, dan keluarga terkait produk 

di Cafe Ceritalain. 
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Lampiran 3 

Kuesioner Penelitian 

Assalamualaikum wr.wb 

Perkenalkan, saya Ira Damayanti mahasiswa Universitas Binaniaga Indonesia 

Program Studi Manajemen Program Sarjana Fakultas Ekonomi dan Binsis. Saat ini 

saya sedang melakukan penelitian dalam rangka penyelesaian studi dengan judul 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN CAFE CERITALAIN KOTA 

BOGOR”. 

Terkait dengan hal tersebut, saya memohon ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, 

untuk meluangkan waktunya mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini adalah salah satu 

sarana untuk memperoleh data yang diperlukan untuk penelitian skripsi ini. 

Bapak/Ibu/Saudara/i, jawaban yang diberikan tidak akan dinilai salah atau 

benar. Serta, kerahasiaan data penelitian akan dijamin dan saya mengharapkan 

informasi dan jawaban yang sesungguhnya dari Bapak/Ibu/Saudara/i sesuai kondisi 

yang dirasakan sebagai konsumen Cafe Ceritalain. 

Atas waktu dan ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamualaikum wr.wb 

       Hormat saya, 

 

             (Ira Damayanti) 
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Identitas Responden 

Berilah tanda check list ( √ ) untuk setiap jawaban yang menurut anda 

paling sesuai dengan diri anda. 

1. Jenis Kelamin  

 Laki-Laki 

 Perempuan 

2. Usia 

 < 17 Tahun 

 17 – 24 Tahun 

 25 – 30 Tahun 

 > 30 Tahun 

3. Pekerjaan 

 Pelajar/Mahasiswa 

 Karyawan Swasta 

 Wirausaha 

 Ibu Rumah Tangga 

 Lainnya 

4. Penghasilan per bulan 

 < Rp 1.000.000 
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 Rp 1.000.000 – Rp 3.500.000 

 Rp 3.500.000 – Rp 5.000.000 

 > Rp 5.000.000 

 Lainnya 

5. Domisili Responden 

 Kecamatan Bogor Utara 

 Kecamatan Bogor Selatan 

 Kecamatan Bogor Barat 

 Kecamatan Bogor Timur 

 Kecamatan Bogor Tengah 

 Kecamatan Tanah Sareal 

 Lainnya 

6. Seberapa sering Anda Mengkonsumsi produk di Cafe 

Ceritalain? 

 3 kali 

 4 – 5 kali 

 > 5 kali 
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A. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Sebelum menjawab pastikan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk membaca setiap 

butir pertanyaan atau pernyataan. 

2. Bapak/Ibu/Saudara/i tinggal beri tanda check list ( √ ) pada kolom yang 

sesuai dengan pilihan. 

3. Silahkan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memilih jawaban yang sesuai dengan 

persepsi Bapak/Ibu/Saudara/i. 

4. Mohon tidak meninggalkan jawaban kosong pada setiap butir pernyataan. 

B. Keterangan Jawaban 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

N   : Netral 

S   : Setuju 

SS  : Sangat Setuju 
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Pernyataan Kuesioner 

 VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (KPL) STS TS N S SS 

Bukti Fisik (Tangibles) 

1. Saya selalu merasa puas karena Cafe Ceritalain 

memiliki area parkir yang luas. 

     

2. Saya selalu merasa puas karena mushola café 

Ceritalain memiliki ruangan yang sangat luas. 

     

3. Cafe Ceritalain memiliki toilet yang terpisah antara 

laki-laki dan Perempuan.  

     

Empati (Empathy) 

4. Pegawai Cafe Ceritalain selalu memiliki 

kesungguhan dalam merespon permintaan saya.  

     

5. Pegawai Cafe Ceritalain selalu memperlakukan saya 

dengan penuh perhatian.  

     

6. Pegawai Cafe Ceritalain selalu memberikan 

pelayanan yang sama kepada seluruh 

konsumen.  

     

Keandalan (Reliability) 

7. Pegawai Cafe Ceritalain selalu bersikap adil dalam 

memberikan pelayanan kepada semua 

kosumen.  

     

8. Pegawai Cafe Ceritalain selalu cepat dalam 

menyajikan makanan dan minuman 

     

9. Cafe Ceritalain selalu cepat dalam melayani 

kebutuhan saya.  

     

Daya Tanggap (Responsiveness) 

10. Pegawai Cafe Ceritalain selalu cepat dalam 

menyajikan minuman makanan yang dipesan 

oleh konsumen.  
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 VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (KPL) STS TS N S SS 

11. Pegawai Cafe Ceritalain selalu cepat merespon apa 

yang ditanyakan dan dibutuhkan oleh saya.  

     

12. Pegawai Cafe Ceritalain selalu memberikan 

informasi yang jelas kepada konsumen baik 

langsung maupun melalui telepon.  

     

Jaminan (Assurance) 

13. Pegawai Cafe Ceritalain selalu bersikap ramah 

terhadap konsumen.  

     

14. Pegawai Cafe Ceritalain selalu bersikap sopan dan 

sabar kepada konsumen.  

     

15. Cafe Ceritalain selalu memudahkan saya dalam 

melakukan pembayaran dengan menyediakan 

berbagai macam metode pembayaran.  

     

 

 VARIABEL KUALITAS PRODUK (KPR) STS TS N S SS 

Warna  

16. Warna dalam makanan Cafe Ceritalain selalu 

mengunggah selera saya.   

     

17. Warna dalam minuman Cafe Ceritalain selalu 

mengunggah selera saya.  

     

18. Warna dalam sajian makanan di Cafe 

Ceritalain sangat bervariasi sehingga 

menguggah selera saya.  

     

Penampilan  

19. Cafe Ceritalain selalu memberikan penampilan 

makanan yang sangat menarik. 

     

20. Cafe Ceritalain selalu memberikan penampilan 

minuman yang sangat menarik. 

     

21. Cafe ceritalain selalu memberikan penampilan 

makanan dan minuman yang menarik dan 

membangkitkan selera.  

     

Porsi 

22. Porsi makanan yang disajikan Cafe Ceritalain 

selalu sesuai dengan harapan saya.  
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 VARIABEL KUALITAS PRODUK (KPR) STS TS N S SS 

23. Porsi minuman yang disajikan Cafe Ceritalain 

selalu sesuai dengan harapan saya.  

     

24. Makanan dan minuman di Cafe Ceritalain 

selalu disajikan dengan porsi yang sesuai 

dengan espektasi konsumen.  

     

Bentuk  

25. Bentuk makanan Cafe Ceritalain selalu 

disajikan dengan tampilan yang menarik.  

     

26. Bentuk minuman Cafe Ceritalain selalu 

disajikan dengan tampilan yang menarik. 

     

27. Bentuk makanan dan minuman Cafe Ceritalain 

sangat unik sehingga menguggah selera saya.  

     

Temperature 

28. Cafe Ceritalain selalu menyajikan makanan 

dengan suhu yang tepat. 

     

29. Cafe Ceritalain selalu menyajikan minuman 

dengan suhu yang tepat. 

     

30. Makanan dan minuman Cafe Ceritalain 

disajikan dengan suhu yang sesuai dengan 

kategori produk dan sangat pas untuk 

dinikmati.  

     

Tekstur  

31. Saya selalu mengkonsumsi produk Cafe 

Ceritalain karna tekstur makanan yang 

disajikan sesuai dengan harapan saya.  

     

32. Saya selalu mengkonsumsi produk Cafe 

Ceritalain karena tekstur minuman yang 

disajikan sesuai dengan harapan saya. 

     

33. Makanan dan minuman Cafe Ceritalain 

memiliki tekstur yang memberikan 

kenikmatan Ketika dinikmati.  

     

Aroma  

34. Makanan Cafe Ceritalain selalu memiliki 

aroma yang sedap dan mengunggah selera.  

     

35. Minuman Cafe Ceritalain selalu memiliki 

aroma yang sedap dan mengunggah selera. 

     

36. Makanan dan minuman di Cafe Ceritalain 

selalu memberikan aroma yang 

membangkitkan selera.  

     

Rasa  

37. Cafe Ceritalain selalu memberikan rasa yang 

khas pada makanan.  

     

38. Cafe Ceritalain selalu memberikan rasa yang 

khas pada minuman. 
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 VARIABEL KUALITAS PRODUK (KPR) STS TS N S SS 

39. Makanan dan minuman Cafe Ceritalain selalu 

memiliki karakter rasa yang sangat enak untuk 

dinikmati.  

     

Tingkat Kematangan 

40. Cafe Ceritalain selalu menyajikan makanan 

dengan kematangan yang pas.  

     

41. Cafe Ceritalain selalu menyajikan minuman 

dengan kematangan yang pas. 

     

42. Makanan dan minuman Cafe Ceritalain selalu 

dibuat dengan Tingkat kematangan yang pas, 

sehingga terasa nikmat Ketika dinikmati.  

     

 
 VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (KKS)\ STS TS N S SS 

Kesesuaian Harapan  

43. Saya merasa puas saat mengkonsumsi makanan dan 

minuman di Cafe Ceritalain karena selalu sesuai dengan 

harapan.  

     

44. Selalu tidak ada kesenjangan antara harapan saya 

dengan kinerja yang diberikan Cafe Ceritalain.  

     

45. Selalu merasa pelayanan yang diberikan pegawai Cafe 

Ceritalain sudah sangat baik dan sesuai dengan harapan. 

     

Minat Membeli Ulang 

46. Saya selalu berkunjung kembali ke Cafe Ceritalain.       

47. Saya akan membeli lagi minuman dan makanan Cafe 

Ceritalain terlebih ketika ada produk baru.  

     

48. Saya selalu tidak akan beralih untuk membeli atau 

mengkonsumsi produk yang dijual oleh pesaing.  

     

Merekomendasikan Produk 

49. Saya selalu bersedia merekomendasikan kepada teman, 

kerabat, dan keluarga.  

     

50. Saya akan menceritakan hal baik tentang Cafe Ceritalain 

dan produknya kepada oranglain.  

     

51. Saya selalu bersedia memberikan testimonia tau reting 

baik terkait produk atau jasa yang diberikan Cafe 

Ceritalain.  
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Lampiran 4 

Hasil Uji Validitas 

 

A. Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Responden 
Butir Pernyataan 

Jumlah 
KKS1 KKS2 KKS3 KKS4 KKS5 KKS6 KKS7 KKS8 KKS9 

1 5 5 4 4 4 3 4 5 5 39 

2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 30 

3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 33 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 41 

5 3 3 2 3 3 2 3 2 2 23 

6 3 3 2 3 3 2 3 3 3 25 

7 2 3 3 3 2 3 3 3 3 25 

8 2 2 1 2 3 2 3 3 3 21 

9 3 3 2 3 3 2 3 3 3 25 

10 4 4 3 4 4 4 3 4 4 34 

11 2 2 2 2 3 3 3 3 3 23 

12 3 3 4 1 3 2 3 3 4 26 

13 2 2 2 3 3 3 3 3 2 23 

14 3 2 2 3 3 3 3 3 3 25 

15 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 

16 3 3 3 3 2 3 4 3 4 28 

17 3 3 4 4 3 3 4 3 5 32 

18 3 3 2 3 3 2 3 3 3 25 

19 2 2 2 3 3 3 3 3 3 24 

20 3 2 2 3 2 2 3 3 3 23 

21 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 

22 2 2 2 3 3 3 3 3 3 24 

23 3 2 2 3 3 3 3 3 3 25 

24 3 3 2 3 3 2 3 2 3 24 

25 3 2 2 3 3 3 3 4 4 27 

26 3 3 2 3 3 3 3 3 4 27 

27 3 3 2 3 3 3 4 3 4 28 

28 4 3 2 3 4 3 4 4 4 31 

29 3 3 2 3 3 4 3 4 4 29 

30 2 3 2 3 3 3 4 4 4 28 
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Hasil Output SPSS Uji Validitas Kepuasan Konsumen 

 
Correlations 

 KKS

1 

KKS

2 

KKS

3 

KKS

4 

KKS

5 

KKS

6 

KKS

7 

KKS

8 

KKS

9 

KKS 

KKS

1 

Pearson 

Correlation 

1 .742*

* 

.555*

* 

.609*

* 

.647*

* 

.277 .428* .521*

* 

.609*

* 

.814*

* 

Sig. (2-

tailed) 

 .000 .001 .000 .000 .138 .018 .003 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS
2 

Pearson 
Correlation 

.742*

* 
1 .723*

* 
.555*

* 
.508*

* 
.363* .526*

* 
.502*

* 
.657*

* 
.856*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000  .000 .001 .004 .048 .003 .005 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS
3 

Pearson 
Correlation 

.555*

* 
.723*

* 
1 .411* .260 .417* .469*

* 
.368* .663*

* 
.769*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .000  .024 .165 .022 .009 .045 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS

4 

Pearson 

Correlation 

.609*

* 

.555*

* 

.411* 1 .417* .503*

* 

.428* .393* .431* .703*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .024  .022 .005 .018 .032 .017 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS

5 

Pearson 

Correlation 

.647*

* 

.508*

* 

.260 .417* 1 .351 .271 .536*

* 

.408* .628*

* 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .004 .165 .022  .058 .147 .002 .025 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS

6 

Pearson 

Correlation 

.277 .363* .417* .503*

* 

.351 1 .374* .607*

* 

.494*

* 

.638*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.138 .048 .022 .005 .058  .042 .000 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS
7 

Pearson 
Correlation 

.428* .526*

* 
.469*

* 
.428* .271 .374* 1 .506*

* 
.691*

* 
.678*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.018 .003 .009 .018 .147 .042  .004 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS
8 

Pearson 
Correlation 

.521*

* 
.502*

* 
.368* .393* .536*

* 
.607*

* 
.506*

* 
1 .674*

* 
.739*

* 
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Sig. (2-
tailed) 

.003 .005 .045 .032 .002 .000 .004  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS

9 

Pearson 

Correlation 

.609*

* 

.657*

* 

.663*

* 

.431* .408* .494*

* 

.691*

* 

.674*

* 

1 .846*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .017 .025 .006 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KKS Pearson 
Correlation 

.814*

* 
.856*

* 
.769*

* 
.703*

* 
.628*

* 
.638*

* 
.678*

* 
.739*

* 
.846*

* 
1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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B. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 

Responden 

Butir Pernyataan 

Jumlah KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 KPL6 KPL7 KPL8 KPL9 KPL10 KPL11 KPL12 KPL13 KPL14 KPL15 

1 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 69 

2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 51 

3 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 58 

4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 67 

5 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 35 

6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 33 

7 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 35 

8 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 4 32 

9 1 1 1 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 33 

10 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 61 

11 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 38 

12 4 3 5 1 3 3 5 2 2 3 3 2 3 2 3 44 

13 2 2 2 3 2 3 1 2 3 2 3 3 1 1 3 33 

14 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 36 

15 2 2 2 3 4 3 2 4 3 3 2 3 2 2 3 40 

16 2 2 2 3 3 3 2 3 2 4 4 2 2 2 3 39 

17 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 50 

18 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 36 

19 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 3 2 2 3 37 

20 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 35 

21 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 31 

22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 31 
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Responden 

Butir Pernyataan 

Jumlah KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 KPL6 KPL7 KPL8 KPL9 KPL10 KPL11 KPL12 KPL13 KPL14 KPL15 

23 2 2 2 3 3 2 2 4 3 3 3 3 1 1 3 37 

24 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 4 41 

25 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 4 37 

26 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 4 36 

27 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 4 37 

28 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 4 36 

29 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 4 40 

30 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 4 38 
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Hasil Output SPSS Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
Correlations 

 KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 KPL6 KPL7 KPL8 KPL9 KPL10 KPL11 KPL12 KPL13 KPL14 KPL15 KPL 

KPL

1 

Pearson 

Correlation 

1 .938** .942** .476** .534** .800** .736** .445* .633** .646** .530** .402* .671** .593** .479** .871*

* 

Sig. (2-

tailed) 

 .000 .000 .008 .002 .000 .000 .014 .000 .000 .003 .027 .000 .001 .007 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL
2 

Pearson 
Correlation 

.938** 1 .944** .584** .598** .806** .676** .489** .717** .681** .484** .520** .706** .712** .533** .914*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000  .000 .001 .000 .000 .000 .006 .000 .000 .007 .003 .000 .000 .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL

3 

Pearson 

Correlation 

.942** .944** 1 .395* .578** .766** .757** .468** .640** .673** .458* .409* .738** .664** .415* .879*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000  .031 .001 .000 .000 .009 .000 .000 .011 .025 .000 .000 .023 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL

4 

Pearson 

Correlation 

.476** .584** .395* 1 .497** .596** .178 .486** .590** .442* .450* .559** .344 .452* .448* .621*

* 

Sig. (2-
tailed) 

.008 .001 .031  .005 .001 .346 .007 .001 .014 .012 .001 .063 .012 .013 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL

5 

Pearson 

Correlation 

.534** .598** .578** .497** 1 .688** .457* .473** .505** .601** .378* .484** .496** .567** .451* .707*

* 

Sig. (2-
tailed) 

.002 .000 .001 .005  .000 .011 .008 .004 .000 .039 .007 .005 .001 .012 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL

6 

Pearson 

Correlation 

.800** .806** .766** .596** .688** 1 .735** .561** .697** .749** .666** .553** .743** .712** .475** .916*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .001 .000  .000 .001 .000 .000 .000 .002 .000 .000 .008 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL
7 

Pearson 
Correlation 

.736** .676** .757** .178 .457* .735** 1 .421* .453* .634** .535** .370* .786** .650** .374* .784*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .346 .011 .000  .020 .012 .000 .002 .044 .000 .000 .042 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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KPL
8 

Pearson 
Correlation 

.445* .489** .468** .486** .473** .561** .421* 1 .817** .684** .232 .482** .567** .429* .058 .657*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.014 .006 .009 .007 .008 .001 .020  .000 .000 .217 .007 .001 .018 .759 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL
9 

Pearson 
Correlation 

.633** .717** .640** .590** .505** .697** .453* .817** 1 .586** .250 .597** .632** .611** .249 .779*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .001 .004 .000 .012 .000  .001 .183 .000 .000 .000 .184 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL

10 

Pearson 

Correlation 

.646** .681** .673** .442* .601** .749** .634** .684** .586** 1 .585** .567** .682** .580** .419* .823*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .014 .000 .000 .000 .000 .001  .001 .001 .000 .001 .021 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL

11 

Pearson 

Correlation 

.530** .484** .458* .450* .378* .666** .535** .232 .250 .585** 1 .344 .541** .483** .449* .630*

* 

Sig. (2-
tailed) 

.003 .007 .011 .012 .039 .000 .002 .217 .183 .001  .063 .002 .007 .013 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL

12 

Pearson 

Correlation 

.402* .520** .409* .559** .484** .553** .370* .482** .597** .567** .344 1 .478** .520** .484** .647*

* 

Sig. (2-
tailed) 

.027 .003 .025 .001 .007 .002 .044 .007 .000 .001 .063  .008 .003 .007 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL
13 

Pearson 
Correlation 

.671** .706** .738** .344 .496** .743** .786** .567** .632** .682** .541** .478** 1 .871** .445* .858*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .063 .005 .000 .000 .001 .000 .000 .002 .008  .000 .014 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL
14 

Pearson 
Correlation 

.593** .712** .664** .452* .567** .712** .650** .429* .611** .580** .483** .520** .871** 1 .551** .824*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .000 .000 .012 .001 .000 .000 .018 .000 .001 .007 .003 .000  .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KPL

15 

Pearson 

Correlation 

.479** .533** .415* .448* .451* .475** .374* .058 .249 .419* .449* .484** .445* .551** 1 .573*

* 

Sig. (2-

tailed) 

.007 .002 .023 .013 .012 .008 .042 .759 .184 .021 .013 .007 .014 .002  .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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KPL Pearson 
Correlation 

.871** .914** .879** .621** .707** .916** .784** .657** .779** .823** .630** .647** .858** .824** .573** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C. Variabel Kualitas Produk (X2) 

 

Responden 
Butir Pernyataan  

KPR1 KPR2 KPR3 KPR4 KPR5 KPR6 KPR7 KPR8 KPR9 KPR10 KPR11 KPR12 KPR13 KPR14 KPR15 KPR16 KPR17 KPR18 KPR19 KPR20 KPR21 KPR22 KPR23 KPR24 KPR25 KPR26 KPR27 Jumlah 

1 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 128 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

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

4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 129 

5 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 75 

6 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 73 

7 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 69 
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Responden 
Butir Pernyataan  

KPR1 KPR2 KPR3 KPR4 KPR5 KPR6 KPR7 KPR8 KPR9 KPR10 KPR11 KPR12 KPR13 KPR14 KPR15 KPR16 KPR17 KPR18 KPR19 KPR20 KPR21 KPR22 KPR23 KPR24 KPR25 KPR26 KPR27 Jumlah 

8 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 1 3 3 3 3 66 

9 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 77 

10 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 109 

11 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 67 

12 2 2 1 3 3 3 1 2 4 3 4 3 3 3 4 3 2 2 4 4 3 3 3 3 2 3 2 75 

13 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 74 

14 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 75 

15 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 73 

16 4 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 72 

17 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 4 103 

18 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 67 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 3 3 71 

20 4 4 4 2 2 2 4 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 72 

21 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 4 3 2 3 3 2 3 4 4 4 3 2 3 3 2 3 86 

22 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 82 

23 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 78 

24 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 4 2 4 3 2 2 2 3 4 3 2 2 2 3 2 2 3 70 

25 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 3 2 3 3 2 2 3 4 3 3 75 

26 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 71 

27 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 69 

28 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 4 4 69 

29 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 74 

30 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 68 
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Hasil Output SPSS Uji Validitas Kualitas Produk 

 
Correlations 

 KPR
1 

K
P
R
2 

K
P
R
3 

K
P
R
4 

K
P
R
5 

K
P
R
6 

K
P
R
7 

K
P
R
8 

K
P
R
9 

K
P
R
1
0 

K
P
R
1
1 

K
P
R
1
2 

K
P
R
1
3 

K
P
R
1
4 

K
P
R
1
5 

K
P
R
1
6 

K
P
R
1
7 

K
P
R
1
8 

K
P
R
1
9 

K
P
R
2
0 

K
P
R
2
1 

K
P
R
2
2 

K
P
R
2
3 

K
P
R
2
4 

K
P
R
2
5 

KP
R2
6 

KP
R2
7 

KP
R 

 

KP
R1 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

1 .74
1** 

.69
2** 

.41
2* 

.40
6* 

.29
3 

.61
2** 

.69
3** 

.32
8 

.33
8 

.28
2 

.60
4** 

.39
8* 

.55
8** 

.56
3** 

.38
4* 

.38
1* 

.47
2** 

.25
1 

.40
4* 

.50
6** 

.55
1** 

.47
3** 

.36
3* 

.36
4* 

.33
8 

.52
5** 

.63
2** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

 .00
0 

.00
0 

.02
4 

.02
6 

.11
6 

.00
0 

.00
0 

.07
7 

.06
8 

.13
1 

.00
0 

.02
9 

.00
1 

.00
1 

.03
6 

.03
8 

.00
9 

.18
1 

.02
7 

.00
4 

.00
2 

.00
8 

.04
9 

.04
8 

.06
8 

.00
3 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R2 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.74
1** 

1 .69
2** 

.27
0 

.35
0 

.29
3 

.78
8** 

.74
9** 

.47
1** 

.39
8* 

.46
2* 

.54
7** 

.68
2** 

.60
7** 

.45
2* 

.38
4* 

.32
6 

.58
6** 

.50
6** 

.52
3** 

.50
6** 

.60
3** 

.61
9** 

.41
4* 

.31
1 

.33
8 

.52
5** 

.69
4** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
0 

 .00
0 

.14
9 

.05
8 

.11
6 

.00
0 

.00
0 

.00
9 

.03
0 

.01
0 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

.01
2 

.03
6 

.07
8 

.00
1 

.00
4 

.00
3 

.00
4 

.00
0 

.00
0 

.02
3 

.09
4 

.06
8 

.00
3 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R3 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.69
2** 

.69
2** 

1 .32
3 

.50
3** 

.34
1 

.70
2** 

.62
0** 

.22
8 

.41
8* 

.42
2* 

.49
2** 

.66
9** 

.56
6** 

.47
0** 

.47
3** 

.39
2* 

.63
0** 

.34
7 

.57
0** 

.61
6** 

.49
0** 

.60
8** 

.47
4** 

.53
3** 

.37
9* 

.55
0** 

.70
1** 

Sig
. 

.00
0 

.00
0 

 .08
2 

.00
5 

.06
5 

.00
0 

.00
0 

.22
6 

.02
1 

.02
0 

.00
6 

.00
0 

.00
1 

.00
9 

.00
8 

.03
2 

.00
0 

.06
0 

.00
1 

.00
0 

.00
6 

.00
0 

.00
8 

.00
2 

.03
9 

.00
2 

.00
0 



180 

 

180  

(2-
tail
ed) 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R4 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.41
2* 

.27
0 

.32
3 

1 .75
7** 

.58
3** 

.15
5 

.45
5* 

.36
1 

.32
8 

.47
5** 

.49
8** 

.37
5* 

.48
7** 

.41
5* 

.65
2** 

.52
0** 

.35
1 

.46
3** 

.51
0** 

.46
3** 

.60
6** 

.50
2** 

.54
8** 

.53
7** 

.54
0** 

.55
5** 

.64
5** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.02
4 

.14
9 

.08
2 

 .00
0 

.00
1 

.41
3 

.01
2 

.05
0 

.07
7 

.00
8 

.00
5 

.04
1 

.00
6 

.02
3 

.00
0 

.00
3 

.05
7 

.01
0 

.00
4 

.01
0 

.00
0 

.00
5 

.00
2 

.00
2 

.00
2 

.00
1 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R5 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.40
6* 

.35
0 

.50
3** 

.75
7** 

1 .55
3** 

.21
0 

.59
0** 

.36
7* 

.49
5** 

.52
7** 

.61
8** 

.54
6** 

.73
1** 

.56
7** 

.72
7** 

.66
7** 

.51
8** 

.57
9** 

.60
7** 

.63
5** 

.63
3** 

.68
3** 

.65
3** 

.75
5** 

.66
5** 

.60
9** 

.79
0** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.02
6 

.05
8 

.00
5 

.00
0 

 .00
2 

.26
4 

.00
1 

.04
6 

.00
5 

.00
3 

.00
0 

.00
2 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
3 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R6 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.29
3 

.29
3 

.34
1 

.58
3** 

.55
3** 

1 .32
9 

.48
1** 

.45
7* 

.55
7** 

.70
9** 

.41
5* 

.56
9** 

.47
6** 

.49
2** 

.58
6** 

.27
9 

.44
1* 

.64
3** 

.72
5** 

.51
5** 

.72
5** 

.49
9** 

.70
6** 

.53
8** 

.53
2** 

.73
8** 

.71
3** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.11
6 

.11
6 

.06
5 

.00
1 

.00
2 

 .07
6 

.00
7 

.01
1 

.00
1 

.00
0 

.02
3 

.00
1 

.00
8 

.00
6 

.00
1 

.13
6 

.01
5 

.00
0 

.00
0 

.00
4 

.00
0 

.00
5 

.00
0 

.00
2 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R7 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.61
2** 

.78
8** 

.70
2** 

.15
5 

.21
0 

.32
9 

1 .69
6** 

.40
9* 

.40
7* 

.36
0 

.48
9** 

.62
1** 

.35
8 

.34
8 

.32
2 

.21
5 

.50
8** 

.33
7 

.53
5** 

.62
7** 

.48
3** 

.42
9* 

.27
3 

.39
1* 

.24
7 

.50
3** 

.60
2** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.41
3 

.26
4 

.07
6 

 .00
0 

.02
5 

.02
6 

.05
0 

.00
6 

.00
0 

.05
2 

.05
9 

.08
3 

.25
4 

.00
4 

.06
9 

.00
2 

.00
0 

.00
7 

.01
8 

.14
4 

.03
3 

.18
9 

.00
5 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R8 

Pe
ars
on 
Cor

.69
3** 

.74
9** 

.62
0** 

.45
5* 

.59
0** 

.48
1** 

.69
6** 

1 .51
2** 

.49
0** 

.45
9* 

.66
1** 

.68
8** 

.68
1** 

.57
1** 

.60
2** 

.44
2* 

.53
3** 

.65
1** 

.66
3** 

.70
6** 

.68
0** 

.61
8** 

.52
3** 

.46
3** 

.32
3 

.53
0** 

.78
8** 



181 

 

181  

rela
tion 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.01
2 

.00
1 

.00
7 

.00
0 

 .00
4 

.00
6 

.01
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.01
4 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
3 

.01
0 

.08
2 

.00
3 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R9 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.32
8 

.47
1** 

.22
8 

.36
1 

.36
7* 

.45
7* 

.40
9* 

.51
2** 

1 .62
5** 

.70
6** 

.65
6** 

.62
7** 

.54
3** 

.68
0** 

.49
1** 

.34
6 

.57
9** 

.64
8** 

.59
7** 

.50
7** 

.65
4** 

.60
6** 

.56
7** 

.28
7 

.43
5* 

.51
8** 

.69
8** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.07
7 

.00
9 

.22
6 

.05
0 

.04
6 

.01
1 

.02
5 

.00
4 

 .00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
2 

.00
0 

.00
6 

.06
1 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
4 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.12
4 

.01
6 

.00
3 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
0 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.33
8 

.39
8* 

.41
8* 

.32
8 

.49
5** 

.55
7** 

.40
7* 

.49
0** 

.62
5** 

1 .73
4** 

.53
1** 

.63
0** 

.56
0** 

.60
6** 

.49
1** 

.39
8* 

.71
9** 

.66
8** 

.63
1** 

.60
9** 

.56
5** 

.57
6** 

.50
9** 

.40
0* 

.49
6** 

.62
9** 

.73
0** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.06
8 

.03
0 

.02
1 

.07
7 

.00
5 

.00
1 

.02
6 

.00
6 

.00
0 

 .00
0 

.00
3 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
6 

.03
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
1 

.00
4 

.02
9 

.00
5 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
1 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.28
2 

.46
2* 

.42
2* 

.47
5** 

.52
7** 

.70
9** 

.36
0 

.45
9* 

.70
6** 

.73
4** 

1 .61
8** 

.71
3** 

.59
5** 

.61
6** 

.56
2** 

.40
4* 

.67
0** 

.78
0** 

.77
0** 

.51
3** 

.66
2** 

.64
8** 

.63
6** 

.44
6* 

.54
2** 

.63
4** 

.78
9** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.13
1 

.01
0 

.02
0 

.00
8 

.00
3 

.00
0 

.05
0 

.01
1 

.00
0 

.00
0 

 .00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
1 

.02
7 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
4 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.01
3 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
2 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.60
4** 

.54
7** 

.49
2** 

.49
8** 

.61
8** 

.41
5* 

.48
9** 

.66
1** 

.65
6** 

.53
1** 

.61
8** 

1 .59
8** 

.61
8** 

.57
5** 

.51
6** 

.61
8** 

.58
3** 

.63
4** 

.65
1** 

.63
4** 

.58
1** 

.54
6** 

.52
7** 

.51
9** 

.47
0** 

.49
2** 

.77
1** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
0 

.00
2 

.00
6 

.00
5 

.00
0 

.02
3 

.00
6 

.00
0 

.00
0 

.00
3 

.00
0 

 .00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
3 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
2 

.00
3 

.00
3 

.00
9 

.00
6 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 



182 

 

182  

KP
R1
3 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.39
8* 

.68
2** 

.66
9** 

.37
5* 

.54
6** 

.56
9** 

.62
1** 

.68
8** 

.62
7** 

.63
0** 

.71
3** 

.59
8** 

1 .69
3** 

.53
7** 

.55
2** 

.38
7* 

.70
2** 

.78
6** 

.78
4** 

.67
4** 

.67
4** 

.72
7** 

.58
2** 

.42
0* 

.40
5* 

.58
2** 

.81
9** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.02
9 

.00
0 

.00
0 

.04
1 

.00
2 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

 .00
0 

.00
2 

.00
2 

.03
5 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.02
1 

.02
6 

.00
1 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
4 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.55
8** 

.60
7** 

.56
6** 

.48
7** 

.73
1** 

.47
6** 

.35
8 

.68
1** 

.54
3** 

.56
0** 

.59
5** 

.61
8** 

.69
3** 

1 .74
7** 

.55
0** 

.53
1** 

.53
6** 

.71
3** 

.63
4** 

.56
7** 

.77
8** 

.83
9** 

.76
2** 

.49
8** 

.62
3** 

.62
6** 

.83
8** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
1 

.00
0 

.00
1 

.00
6 

.00
0 

.00
8 

.05
2 

.00
0 

.00
2 

.00
1 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

 .00
0 

.00
2 

.00
3 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
5 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
5 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.56
3** 

.45
2* 

.47
0** 

.41
5* 

.56
7** 

.49
2** 

.34
8 

.57
1** 

.68
0** 

.60
6** 

.61
6** 

.57
5** 

.53
7** 

.74
7** 

1 .54
2** 

.41
4* 

.58
5** 

.56
3** 

.62
8** 

.56
3** 

.73
7** 

.77
5** 

.65
4** 

.36
6* 

.62
0** 

.62
3** 

.77
8** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
1 

.01
2 

.00
9 

.02
3 

.00
1 

.00
6 

.05
9 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
2 

.00
0 

 .00
2 

.02
3 

.00
1 

.00
1 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.04
7 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
6 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.38
4* 

.38
4* 

.47
3** 

.65
2** 

.72
7** 

.58
6** 

.32
2 

.60
2** 

.49
1** 

.49
1** 

.56
2** 

.51
6** 

.55
2** 

.55
0** 

.54
2** 

1 .70
2** 

.61
1** 

.47
7** 

.59
8** 

.59
0** 

.55
9** 

.59
5** 

.58
7** 

.60
5** 

.48
8** 

.47
1** 

.74
5** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.03
6 

.03
6 

.00
8 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.08
3 

.00
0 

.00
6 

.00
6 

.00
1 

.00
3 

.00
2 

.00
2 

.00
2 

 .00
0 

.00
0 

.00
8 

.00
0 

.00
1 

.00
1 

.00
1 

.00
1 

.00
0 

.00
6 

.00
9 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
7 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.38
1* 

.32
6 

.39
2* 

.52
0** 

.66
7** 

.27
9 

.21
5 

.44
2* 

.34
6 

.39
8* 

.40
4* 

.61
8** 

.38
7* 

.53
1** 

.41
4* 

.70
2** 

1 .56
0** 

.31
9 

.35
9 

.37
3* 

.41
7* 

.49
5** 

.42
3* 

.55
2** 

.42
2* 

.38
2* 

.61
1** 

Sig
. 

.03
8 

.07
8 

.03
2 

.00
3 

.00
0 

.13
6 

.25
4 

.01
4 

.06
1 

.03
0 

.02
7 

.00
0 

.03
5 

.00
3 

.02
3 

.00
0 

 .00
1 

.08
6 

.05
1 

.04
2 

.02
2 

.00
5 

.02
0 

.00
2 

.02
0 

.03
7 

.00
0 
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183  

(2-
tail
ed) 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
8 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.47
2** 

.58
6** 

.63
0** 

.35
1 

.51
8** 

.44
1* 

.50
8** 

.53
3** 

.57
9** 

.71
9** 

.67
0** 

.58
3** 

.70
2** 

.53
6** 

.58
5** 

.61
1** 

.56
0** 

1 .53
7** 

.55
6** 

.59
3** 

.52
3** 

.60
6** 

.44
6* 

.37
8* 

.55
1** 

.69
7** 

.76
2** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
9 

.00
1 

.00
0 

.05
7 

.00
3 

.01
5 

.00
4 

.00
2 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
2 

.00
1 

.00
0 

.00
1 

 .00
2 

.00
1 

.00
1 

.00
3 

.00
0 

.01
3 

.04
0 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R1
9 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.25
1 

.50
6** 

.34
7 

.46
3** 

.57
9** 

.64
3** 

.33
7 

.65
1** 

.64
8** 

.66
8** 

.78
0** 

.63
4** 

.78
6** 

.71
3** 

.56
3** 

.47
7** 

.31
9 

.53
7** 

1 .79
8** 

.62
2** 

.73
6** 

.69
4** 

.71
7** 

.40
5* 

.51
5** 

.56
2** 

.78
7** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.18
1 

.00
4 

.06
0 

.01
0 

.00
1 

.00
0 

.06
9 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
8 

.08
6 

.00
2 

 .00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.02
6 

.00
4 

.00
1 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R2
0 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.40
4* 

.52
3** 

.57
0** 

.51
0** 

.60
7** 

.72
5** 

.53
5** 

.66
3** 

.59
7** 

.63
1** 

.77
0** 

.65
1** 

.78
4** 

.63
4** 

.62
8** 

.59
8** 

.35
9 

.55
6** 

.79
8** 

1 .79
8** 

.74
2** 

.71
0** 

.66
9** 

.57
1** 

.52
2** 

.57
5** 

.84
4** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.02
7 

.00
3 

.00
1 

.00
4 

.00
0 

.00
0 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.05
1 

.00
1 

.00
0 

 .00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
3 

.00
1 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R2
1 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.50
6** 

.50
6** 

.61
6** 

.46
3** 

.63
5** 

.51
5** 

.62
7** 

.70
6** 

.50
7** 

.60
9** 

.51
3** 

.63
4** 

.67
4** 

.56
7** 

.56
3** 

.59
0** 

.37
3* 

.59
3** 

.62
2** 

.79
8** 

1 .63
5** 

.64
6** 

.51
6** 

.66
7** 

.56
6** 

.62
2** 

.79
9** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
4 

.00
4 

.00
0 

.01
0 

.00
0 

.00
4 

.00
0 

.00
0 

.00
4 

.00
0 

.00
4 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
1 

.00
1 

.04
2 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

 .00
0 

.00
0 

.00
4 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R2
2 

Pe
ars
on 
Cor

.55
1** 

.60
3** 

.49
0** 

.60
6** 

.63
3** 

.72
5** 

.48
3** 

.68
0** 

.65
4** 

.56
5** 

.66
2** 

.58
1** 

.67
4** 

.77
8** 

.73
7** 

.55
9** 

.41
7* 

.52
3** 

.73
6** 

.74
2** 

.63
5** 

1 .86
0** 

.83
6** 

.55
3** 

.63
0** 

.73
2** 

.87
2** 
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rela
tion 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
2 

.00
0 

.00
6 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
7 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.02
2 

.00
3 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

 .00
0 

.00
0 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R2
3 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.47
3** 

.61
9** 

.60
8** 

.50
2** 

.68
3** 

.49
9** 

.42
9* 

.61
8** 

.60
6** 

.57
6** 

.64
8** 

.54
6** 

.72
7** 

.83
9** 

.77
5** 

.59
5** 

.49
5** 

.60
6** 

.69
4** 

.71
0** 

.64
6** 

.86
0** 

1 .78
7** 

.53
6** 

.66
5** 

.62
7** 

.86
3** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
8 

.00
0 

.00
0 

.00
5 

.00
0 

.00
5 

.01
8 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
5 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

 .00
0 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R2
4 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.36
3* 

.41
4* 

.47
4** 

.54
8** 

.65
3** 

.70
6** 

.27
3 

.52
3** 

.56
7** 

.50
9** 

.63
6** 

.52
7** 

.58
2** 

.76
2** 

.65
4** 

.58
7** 

.42
3* 

.44
6* 

.71
7** 

.66
9** 

.51
6** 

.83
6** 

.78
7** 

1 .58
6** 

.60
8** 

.66
6** 

.79
7** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.04
9 

.02
3 

.00
8 

.00
2 

.00
0 

.00
0 

.14
4 

.00
3 

.00
1 

.00
4 

.00
0 

.00
3 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.02
0 

.01
3 

.00
0 

.00
0 

.00
4 

.00
0 

.00
0 

 .00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R2
5 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.36
4* 

.31
1 

.53
3** 

.53
7** 

.75
5** 

.53
8** 

.39
1* 

.46
3** 

.28
7 

.40
0* 

.44
6* 

.51
9** 

.42
0* 

.49
8** 

.36
6* 

.60
5** 

.55
2** 

.37
8* 

.40
5* 

.57
1** 

.66
7** 

.55
3** 

.53
6** 

.58
6** 

1 .62
6** 

.58
9** 

.68
8** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.04
8 

.09
4 

.00
2 

.00
2 

.00
0 

.00
2 

.03
3 

.01
0 

.12
4 

.02
9 

.01
3 

.00
3 

.02
1 

.00
5 

.04
7 

.00
0 

.00
2 

.04
0 

.02
6 

.00
1 

.00
0 

.00
2 

.00
2 

.00
1 

 .00
0 

.00
1 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R2
6 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.33
8 

.33
8 

.37
9* 

.54
0** 

.66
5** 

.53
2** 

.24
7 

.32
3 

.43
5* 

.49
6** 

.54
2** 

.47
0** 

.40
5* 

.62
3** 

.62
0** 

.48
8** 

.42
2* 

.55
1** 

.51
5** 

.52
2** 

.56
6** 

.63
0** 

.66
5** 

.60
8** 

.62
6** 

1 .75
2** 

.71
0** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.06
8 

.06
8 

.03
9 

.00
2 

.00
0 

.00
2 

.18
9 

.08
2 

.01
6 

.00
5 

.00
2 

.00
9 

.02
6 

.00
0 

.00
0 

.00
6 

.02
0 

.00
2 

.00
4 

.00
3 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

 .00
0 

.00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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KP
R2
7 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.52
5** 

.52
5** 

.55
0** 

.55
5** 

.60
9** 

.73
8** 

.50
3** 

.53
0** 

.51
8** 

.62
9** 

.63
4** 

.49
2** 

.58
2** 

.62
6** 

.62
3** 

.47
1** 

.38
2* 

.69
7** 

.56
2** 

.57
5** 

.62
2** 

.73
2** 

.62
7** 

.66
6** 

.58
9** 

.75
2** 

1 .80
4** 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
3 

.00
3 

.00
2 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
5 

.00
3 

.00
3 

.00
0 

.00
0 

.00
6 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
9 

.03
7 

.00
0 

.00
1 

.00
1 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
1 

.00
0 

 .00
0 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

KP
R 

Pe
ars
on 
Cor
rela
tion 

.63
2** 

.69
4** 

.70
1** 

.64
5** 

.79
0** 

.71
3** 

.60
2** 

.78
8** 

.69
8** 

.73
0** 

.78
9** 

.77
1** 

.81
9** 

.83
8** 

.77
8** 

.74
5** 

.61
1** 

.76
2** 

.78
7** 

.84
4** 

.79
9** 

.87
2** 

.86
3** 

.79
7** 

.68
8** 

.71
0** 

.80
4** 

1 

Sig
. 
(2-
tail
ed) 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

.00
0 

 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 5 

Hasil Uji Reabilitas 

 

A. Variabel Kepuasan Konsumen (Y)  

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KKS1 51.70 76.217 .783 . .746 

KKS2 51.77 74.461 .829 . .739 

KKS3 52.13 74.671 .723 . .742 

KKS4 51.63 78.930 .664 . .757 

KKS5 51.63 81.757 .594 . .767 

KKS6 51.80 80.166 .595 . .762 

KKS7 51.40 81.766 .651 . .766 

KKS8 51.43 79.013 .706 . .756 

KKS9 51.17 75.592 .819 . .743 

KKS 27.33 21.816 1.000 . .895 

 

 

 

B. Variabel Kualitas Pelayanan  

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.777 10 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.770 .958 16 



188 

 

188  

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KPL1 79.33 395.885 .859 . .751 

KPL2 79.27 390.271 .905 . .747 

KPL3 79.13 384.740 .864 . .744 

KPL4 78.90 411.128 .600 . .762 

KPL5 78.97 409.206 .690 . .760 

KPL6 79.03 393.413 .908 . .749 

KPL7 79.00 396.690 .764 . .752 

KPL8 78.97 404.999 .631 . .758 

KPL9 79.03 403.620 .763 . .757 

KPL10 79.03 400.792 .810 . .755 

KPL11 78.83 410.557 .608 . .762 

KPL12 78.83 411.316 .628 . .762 

KPL13 79.33 393.954 .845 . .750 

KPL14 79.17 393.178 .806 . .750 

KPL15 78.30 412.976 .550 . .763 

KPL 40.87 107.154 1.000 . .950 

 

 

 

C. Variabel Kualitas Produk  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.761 .973 28 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KPR1 156.80 1110.166 .619 . .755 

KPR2 156.80 1107.131 .682 . .754 
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KPR3 156.87 1100.464 .687 . .752 

KPR4 157.13 1112.326 .633 . .755 

KPR5 157.23 1096.875 .780 . .751 

KPR6 157.07 1106.202 .702 . .754 

KPR7 157.03 1108.792 .587 . .754 

KPR8 157.03 1096.585 .778 . .751 

KPR9 156.83 1110.075 .687 . .754 

KPR10 157.10 1102.438 .718 . .753 

KPR11 157.00 1086.069 .777 . .749 

KPR12 157.10 1098.093 .761 . .752 

KPR13 156.93 1095.582 .810 . .751 

KPR14 157.27 1087.444 .829 . .749 

KPR15 156.97 1096.861 .768 . .751 

KPR16 156.87 1099.844 .734 . .752 

KPR17 157.17 1106.144 .594 . .754 

KPR18 157.00 1098.897 .752 . .752 

KPR19 156.67 1102.023 .779 . .753 

KPR20 156.63 1096.171 .837 . .751 

KPR21 156.67 1101.471 .790 . .752 

KPR22 157.13 1087.223 .865 . .749 

KPR23 157.37 1085.137 .855 . .748 

KPR24 156.97 1091.757 .786 . .750 

KPR25 156.90 1100.231 .674 . .752 

KPR26 156.83 1097.385 .696 . .752 

KPR27 156.87 1098.809 .796 . .752 

KPR 79.97 285.206 1.000 . .970 
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Lampiran 6 

Tabulasi Data Mentah 

 

A. Variabel Kepuasan Konsumen  

 

Responden  

Butir Pernyataan 

Jumlah KKS1 KKS2 KKS3 KKS4 KKS5 KKS6 KKS7 KKS8 KKS9 

1 5 5 4 4 4 3 4 5 5 39 

2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 30 

3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 33 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 41 

5 3 3 2 3 3 2 3 2 2 23 

6 3 3 2 3 3 2 3 3 3 25 

7 2 3 3 3 2 3 3 3 3 25 

8 2 2 1 2 3 2 3 3 3 21 

9 3 3 2 3 3 2 3 3 3 25 

10 4 4 3 4 4 4 3 4 4 34 

11 2 2 2 2 3 3 3 3 3 23 

12 3 3 4 1 3 2 3 3 4 26 

13 2 2 2 3 3 3 3 3 2 23 

14 3 2 2 3 3 3 3 3 3 25 

15 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 

16 3 3 3 3 2 3 4 3 4 28 

17 3 3 4 4 3 3 4 3 5 32 

18 3 3 2 3 3 2 3 3 3 25 

19 2 2 2 3 3 3 3 3 3 24 

20 3 2 2 3 2 2 3 3 3 23 

21 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 

22 2 2 2 3 3 3 3 3 3 24 

23 3 2 2 3 3 3 3 3 3 25 

24 3 3 2 3 3 2 3 2 3 24 

25 3 2 2 3 3 3 3 4 4 27 

26 3 3 2 3 3 3 3 3 4 27 

27 3 3 2 3 3 3 4 3 4 28 

28 4 3 2 3 4 3 4 4 4 31 

29 3 3 2 3 3 4 3 4 4 29 

30 2 3 2 3 3 3 4 4 4 28 

31 3 3 2 3 3 3 3 3 2 25 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

33 2 3 2 3 3 2 3 3 3 24 

34 2 3 2 3 3 4 4 3 3 27 

35 3 3 1 3 3 2 3 3 4 25 

36 2 3 3 3 4 2 4 4 2 27 
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Responden  

Butir Pernyataan 

Jumlah KKS1 KKS2 KKS3 KKS4 KKS5 KKS6 KKS7 KKS8 KKS9 

37 3 3 1 3 2 3 3 2 3 23 

38 3 2 2 3 4 2 3 3 2 24 

39 3 3 1 3 4 2 4 3 2 25 

40 3 3 1 3 4 3 4 2 3 26 

41 4 4 1 2 3 3 2 3 4 26 

42 3 3 1 3 2 2 3 3 4 24 

43 3 3 2 3 3 4 3 2 3 26 

44 3 3 1 3 3 5 2 4 2 26 

45 2 3 3 3 2 2 2 2 2 21 

46 2 3 2 3 3 3 2 2 3 23 

47 3 2 3 3 4 2 3 2 3 25 

48 2 3 2 3 2 4 2 2 4 24 

49 2 3 3 3 2 2 2 3 4 24 

50 2 2 4 2 3 3 3 2 2 23 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

52 3 2 2 3 3 3 2 2 3 23 

53 3 3 2 2 2 3 2 3 3 23 

54 2 2 3 2 3 2 3 2 2 21 

55 3 1 2 2 3 3 3 2 2 21 

56 2 2 2 2 3 3 2 3 3 22 

57 2 1 2 3 2 2 2 3 2 19 

58 3 3 2 2 3 2 2 3 2 22 

59 2 2 2 2 4 3 2 2 3 22 

60 3 2 2 3 4 2 2 3 4 25 

61 4 4 1 3 2 4 2 4 2 26 

62 2 2 3 4 2 4 2 3 3 25 

63 2 3 3 2 2 4 3 2 2 23 

64 2 3 2 2 2 2 2 3 2 20 

65 2 4 2 3 3 2 4 2 3 25 

66 3 3 4 2 3 2 4 2 3 26 

67 3 2 3 4 2 2 3 2 3 24 

68 2 3 3 2 3 2 3 2 4 24 

69 2 4 3 3 2 3 2 2 4 25 

70 2 3 4 2 3 3 2 2 4 25 

71 3 2 2 3 4 2 2 3 4 25 

72 4 4 1 3 2 4 2 4 2 26 

73 2 2 3 4 2 4 2 3 3 25 

74 2 3 3 2 2 4 3 2 2 23 

75 2 3 2 2 2 2 2 3 2 20 

76 2 4 2 3 3 2 4 2 3 25 
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Responden  

Butir Pernyataan 

Jumlah KKS1 KKS2 KKS3 KKS4 KKS5 KKS6 KKS7 KKS8 KKS9 

77 3 3 4 2 3 2 4 2 3 26 

78 3 2 3 4 2 2 3 2 3 24 

79 2 3 3 2 3 2 3 2 4 24 

80 2 4 3 3 2 3 2 2 4 25 

81 2 2 4 2 3 3 3 2 2 23 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

83 3 2 2 3 3 3 2 2 3 23 

84 3 3 2 2 2 3 2 3 3 23 

85 2 2 3 2 3 2 3 2 2 21 

86 3 1 2 2 3 3 3 2 2 21 

87 2 2 2 2 3 3 2 3 3 22 

88 2 1 2 3 2 2 2 3 2 19 

89 3 3 2 2 3 2 2 3 2 22 

90 2 2 2 2 4 3 2 2 3 22 

91 3 3 2 2 3 2 2 3 3 23 

92 3 3 2 3 3 3 3 3 3 26 

93 3 2 2 2 3 3 3 3 3 24 

94 2 3 2 2 3 3 3 3 3 24 

95 3 3 3 2 3 3 2 3 2 24 

96 3 3 2 2 3 3 3 3 4 26 

97 2 3 3 2 3 3 3 3 3 25 

98 3 3 3 2 3 3 3 4 3 27 

99 4 4 3 2 3 4 3 4 4 31 

100 3 3 3 2 3 3 4 3 4 28 
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B. Variabel Kualitas Pelayanan  

 

Responden 
Butir Pernyataan 

Jumlah 
KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 KPL6 KPL7 KPL8 KPL9 KPL10 KPL11 KPL12 KPL13 KPL14 KPL15 

1 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 69 

2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 51 

3 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 58 

4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 67 

5 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 35 

6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 33 

7 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 35 

8 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 4 32 

9 1 1 1 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 33 

10 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 61 

11 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 38 

12 4 3 5 1 3 3 5 2 2 3 3 2 3 2 3 44 

13 2 2 2 3 2 3 1 2 3 2 3 3 1 1 3 33 

14 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 36 

15 2 2 2 3 4 3 2 4 3 3 2 3 2 2 3 40 

16 2 2 2 3 3 3 2 3 2 4 4 2 2 2 3 39 

17 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 50 

18 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 36 

19 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 3 2 2 3 37 

20 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 35 

21 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 31 

22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 31 

23 4 3 5 1 3 3 5 2 2 3 3 2 3 2 3 44 

24 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 4 41 

25 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 50 

26 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 4 36 
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Responden 
Butir Pernyataan 

Jumlah 
KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 KPL6 KPL7 KPL8 KPL9 KPL10 KPL11 KPL12 KPL13 KPL14 KPL15 

27 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 51 

28 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 4 36 

29 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 4 40 

30 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 4 38 

31 2 3 1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 1 2 4 33 

32 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 57 

33 1 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 4 38 

34 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 4 39 

35 2 3 1 3 3 3 2 2 2 3 3 2 1 3 2 35 

36 2 3 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 2 4 38 

37 2 3 1 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 4 38 

38 2 3 1 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 4 38 

39 2 3 1 2 2 2 3 2 2 3 3 2 1 2 4 34 

40 2 3 1 1 2 3 2 2 2 3 3 3 1 2 3 33 

41 2 3 1 2 2 2 3 2 3 2 3 3 1 3 4 36 

42 2 1 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 1 3 3 35 

43 2 1 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 1 3 2 34 

44 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 4 39 

45 2 1 1 3 2 2 3 2 2 3 1 2 1 3 5 33 

46 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 1 2 2 4 36 

47 2 2 1 3 3 4 2 3 2 3 2 2 3 2 2 36 

48 2 1 1 3 4 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 35 

49 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 57 

50 2 2 1 3 4 2 2 2 4 2 2 3 2 3 4 38 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

52 2 1 1 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 4 35 

53 2 2 1 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 4 38 

54 2 1 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 33 

55 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 36 

56 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 37 

57 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 57 
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Responden 
Butir Pernyataan 

Jumlah 
KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 KPL6 KPL7 KPL8 KPL9 KPL10 KPL11 KPL12 KPL13 KPL14 KPL15 

58 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 4 4 2 3 3 39 

59 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 4 39 

60 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 2 2 4 40 

61 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 58 

62 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 37 

63 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 61 

64 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 67 

65 2 2 2 3 3 4 2 3 4 2 2 2 4 5 2 42 

66 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 4 2 3 4 40 

67 2 3 1 2 2 3 3 3 3 2 2 2 4 2 4 38 

68 2 2 2 2 3 3 3 2 2 4 5 2 3 2 3 40 

69 2 2 2 3 3 2 4 4 4 2 2 3 2 2 4 41 

70 2 3 2 2 2 4 1 3 2 4 3 3 2 5 3 41 

71 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 2 2 4 40 

72 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 69 

73 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 37 

74 2 2 2 4 3 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 37 

75 2 2 2 3 3 3 1 3 3 2 2 2 2 3 4 37 

76 2 2 2 3 3 4 2 3 4 2 2 2 4 5 2 42 

77 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 4 2 3 4 40 

78 2 3 1 2 2 3 3 3 3 2 2 2 4 2 4 38 

79 2 2 2 2 3 3 3 2 2 4 5 2 3 2 3 40 

80 2 2 2 3 3 2 4 4 4 2 2 3 2 2 4 41 

81 2 2 1 3 4 2 2 2 4 2 2 3 2 3 4 38 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

83 2 1 1 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 4 35 

84 2 2 1 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 4 38 

85 2 1 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 33 

86 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 36 

87 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 37 

88 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 37 
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Responden 
Butir Pernyataan 

Jumlah 
KPL1 KPL2 KPL3 KPL4 KPL5 KPL6 KPL7 KPL8 KPL9 KPL10 KPL11 KPL12 KPL13 KPL14 KPL15 

89 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 4 4 2 3 3 39 

90 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 4 39 

91 4 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 36 

92 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 

93 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 

94 2 2 2 2 3 3 2 2 4 3 3 3 3 1 1 36 

95 2 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 39 

96 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 35 

97 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 34 

98 4 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 37 

99 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 34 

100 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 38 

 

 

C. Variabel Kualitas Produk  

 

Respo 

nden 

Butir Pernyataan Jumlah  

KPR1 KPR2 KPR3 KPR4 KPR5 KPR6 KPR7 KPR8 KPR9 KPR10 KPR11 KPR12 KPR13 KPR14 KPR15 KPR16 KPR17 KPR18 KPR19 KPR20 KPR21 KPR22 KPR23 KPR24 KPR25 KPR26 KPR27 
Jumlah  

1 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 128 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

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

4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 129 

5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 128 

6 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 73 

7 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 69 

8 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 1 3 3 3 3 66 

9 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 77 
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Respo 

nden 

Butir Pernyataan Jumlah  

KPR1 KPR2 KPR3 KPR4 KPR5 KPR6 KPR7 KPR8 KPR9 KPR10 KPR11 KPR12 KPR13 KPR14 KPR15 KPR16 KPR17 KPR18 KPR19 KPR20 KPR21 KPR22 KPR23 KPR24 KPR25 KPR26 KPR27 
Jumlah  

10 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 109 

11 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 128 

12 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 129 

13 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 74 

14 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 129 

15 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 73 

16 3 4 4 3 3 3 4 3 4 5 5 3 4 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 3 5 4 101 

17 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 4 103 

18 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 67 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 3 3 71 

20 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 78 

21 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 4 3 2 3 3 2 3 4 4 4 3 2 3 3 2 3 86 

22 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 82 

23 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 78 

24 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 4 2 4 3 2 2 2 3 4 3 2 2 2 3 2 2 3 70 

25 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 3 2 3 3 2 2 3 4 3 3 75 

26 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 71 

27 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 69 

28 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 4 4 69 

29 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 74 

30 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 68 

31 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 75 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

33 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 74 
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Respo 

nden 

Butir Pernyataan Jumlah  

KPR1 KPR2 KPR3 KPR4 KPR5 KPR6 KPR7 KPR8 KPR9 KPR10 KPR11 KPR12 KPR13 KPR14 KPR15 KPR16 KPR17 KPR18 KPR19 KPR20 KPR21 KPR22 KPR23 KPR24 KPR25 KPR26 KPR27 
Jumlah  

34 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 70 

35 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 1 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 67 

36 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 78 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

38 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 4 4 4 3 73 

39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

40 3 2 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 4 3 77 

41 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 5 135 

42 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 4 4 4 3 2 3 2 3 4 73 

43 2 4 4 4 2 2 2 3 3 3 5 4 2 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 3 3 74 

44 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 69 

45 2 3 4 3 2 2 3 3 2 2 2 2 4 3 3 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 2 3 71 

46 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 1 3 3 2 2 2 2 2 4 3 66 

47 3 4 4 3 3 3 4 3 4 5 5 3 4 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 3 5 4 101 

48 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 4 3 3 2 3 3 4 70 

49 3 2 3 2 4 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 5 3 4 5 2 2 4 2 2 3 75 

50 2 2 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 4 2 4 74 

51 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 5 135 

52 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 4 2 3 2 65 

53 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2 2 3 3 2 3 1 2 2 2 3 4 65 

54 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 2 3 2 3 65 

55 2 3 4 2 3 2 2 2 3 3 2 3 1 2 2 4 3 2 4 1 4 2 2 2 2 2 4 68 

56 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 4 103 

57 3 2 3 3 4 5 3 4 4 3 2 2 2 2 2 2 3 1 1 2 3 2 2 2 3 2 3 70 
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Respo 

nden 

Butir Pernyataan Jumlah  

KPR1 KPR2 KPR3 KPR4 KPR5 KPR6 KPR7 KPR8 KPR9 KPR10 KPR11 KPR12 KPR13 KPR14 KPR15 KPR16 KPR17 KPR18 KPR19 KPR20 KPR21 KPR22 KPR23 KPR24 KPR25 KPR26 KPR27 
Jumlah  

58 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 5 3 4 4 103 

59 3 3 2 2 3 2 3 4 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 68 

60 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 4 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 68 

61 2 2 3 4 3 4 2 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 69 

62 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 5 135 

63 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 5 135 

64 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 67 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

66 3 2 4 2 3 2 2 3 3 4 2 4 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 4 2 4 2 75 

67 2 3 2 4 2 3 3 2 2 3 2 4 2 4 3 2 2 4 2 3 2 4 2 2 3 3 5 75 

68 3 3 3 2 3 3 2 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 4 70 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108 

70 2 5 4 2 4 3 2 3 2 2 2 4 2 4 2 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 73 

71 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 4 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 68 

72 2 2 3 4 3 4 2 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 69 

73 2 2 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 67 

74 2 2 2 3 3 4 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 4 2 2 2 3 2 3 67 

75 4 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 3 2 3 3 2 2 3 4 3 76 

76 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 109 

77 3 2 4 2 3 2 2 3 3 4 2 4 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 4 2 4 2 75 

78 2 3 2 4 2 3 3 2 2 3 2 4 2 4 3 2 2 4 2 3 2 4 2 2 3 3 5 75 

79 3 3 3 2 3 3 2 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 4 70 

80 3 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 79 

81 2 2 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 4 2 4 74 
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Respo 

nden 

Butir Pernyataan Jumlah  

KPR1 KPR2 KPR3 KPR4 KPR5 KPR6 KPR7 KPR8 KPR9 KPR10 KPR11 KPR12 KPR13 KPR14 KPR15 KPR16 KPR17 KPR18 KPR19 KPR20 KPR21 KPR22 KPR23 KPR24 KPR25 KPR26 KPR27 
Jumlah  

82 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 5 135 

83 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 4 2 3 2 65 

84 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2 2 3 3 2 3 1 2 2 2 3 4 65 

85 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 2 3 2 3 65 

86 2 3 4 2 3 2 2 2 3 3 2 3 1 2 2 4 3 2 4 1 4 2 2 2 2 2 4 68 

87 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 82 

88 3 2 3 3 4 5 3 4 4 3 2 2 2 2 2 2 3 1 1 2 3 2 2 2 3 2 3 70 

89 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 109 

90 3 3 2 2 3 2 3 4 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 68 

91 4 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 3 2 3 3 2 2 3 4 3 76 

92 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 3 4 4 3 2 3 3 2 3 4 4 4 3 2 3 3 2 86 

93 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 82 

94 3 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 79 

95 4 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 4 2 4 3 2 2 2 3 4 3 2 2 2 3 2 2 71 

96 4 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 3 2 3 3 2 2 3 4 3 76 

97 4 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 2 3 2 2 2 2 3 3 3 73 

98 4 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 70 

99 4 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 4 69 

100 3 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 79 
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Lampiran 7 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

 

A. Output Uji Normalitas  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Output Uji Multikolineritas  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 10.850 1.673  6.484 .000   

KPL .238 .038 .519 6.314 .000 .822 1.216 

KPR .059 .018 .269 3.276 .001 .822 1.216 

a. Dependent Variable: KKS 
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C. Output Heterokedastisitas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D. Output Uji Linearitas  

 

1. Uji Linearitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) 

ANOVA Table 

 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Kepuasan Konsumen * 
Kualitas Pelayanan 

Between 
Groups 

(Combined) 1197.046 21 57.002 5.099 .000 

Linearity 828.960 1 828.960 74.157 .000 

Deviation from 
Linearity 

368.086 20 18.404 1.646 .062 

Within Groups 871.914 78 11.178   
Total 2068.960 99    

 

2. Uji Linearitas variabel Kualitas Produk (X2) Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Kepuasan 

Konsumen * 

Kualitas 

Produk 

Between Groups (Combined) 684.008 23 29.739 1.632 .059 

Linearity 493.703 1 493.703 27.092 .000 

Deviation from Linearity 190.305 22 8.650 .475 .974 

Within Groups 1384.952 76 18.223   

Total 2068.960 99    
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Lampran 8 

Hasil Uji Analisis Statistik Deskriptif 

A. Output Analisis Korelasi  

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

     

Kualitas Pelayanan 100 30.00 75.00 40.9500 9.97510 

Kualitas Produk  100 65.00 135.00 82.9000 20.74448 

Kepuasan Konsumen  100 19.00 45.00 25.5200 4.57150 

Valid N (listwise) 100     

 
B. Distribusi Frekuensi Jawaban Rresponden Pada Variabel Kualitas 

Pelayanan  

 

No 
Butir 

Pernyataan 

Jawaban Responden 
Mean Min Max 

Kriteria 

Jawaban 1 2 3 4 5 

1 KPL1 3 74 5 14 4 2.42 3 148 Buruk 

2 KPL2 10 54 23 7 6 2.45 30 108 Buruk  

3 KPL3 23 56 5 4 12 2.26 16 112 Buruk  

4 KPL4 34 51 13 13 2 2.37 10 165 Buruk  

5 KPL5 0 34 51 13 2 2.83 10 153 Baik 

6 KPL6 0 39 40 15 6 2.88 30 120 Baik 

7 KPL7 3 43 33 15 6 2.78 3 86 Baik 

8 KPL8 0 57 26 13 4 2.64 20 114 Baik 

9 KPL9 0 48 32 16 4 2.76 20 96 Baik 

10 KPL10 0 47 35 14 4 2.75 20 94 Baik 

11 KPL11 1 38 39 18 4 2.86 20 117 Baik 

12 KPL12 1 32 53 10 4 2.84 20 159 Baik 

13 KPL13 10 46 25 13 6 2.59 30 92 Buruk  

14 KPL14 2 53 27 7 11 2.72 2 106 Baik 

15 KPL15 1 19 33 40 7 3.33 1 160 Baik 

RATA-RATA VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 3.37   BAIK 
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C. Distribusi Frekuensi Jawaban Rresponden Pada Variabel Kualitas Produk  

 

No 
Butir 

Pernyataan 

Jawaban Responden 
Mean Min Max 

Kriteria 

Jawaban 1 2 3 4 5 

1 KPR1 0 21 48 23 8 3.18 0 144 Baik 

2 KPR2 0 23 44 24 9 3.19 0 132 Baik 

3 KPR3 0 26 36 27 11 3.23 0 108 Baik 

4 KPR4 0 31 43 21 5 3,00 0 129 Baik 

5 KPR5 0 35 44 10 11 2.97 0 132 Baik 

6 KPR6 0 39 36 15 10 2.96 0 78 Baik 

7 KPR7 0 31 43 21 5 3,00 0 129 Baik 

8 KPR8 0 32 42 15 11 3.05 0 126 Baik 

9 KPR9 0 30 44 18 8 3.04 0 132 Baik 

10 KPR10 0 24 53 12 11 3,10 0 159 Baik 

11 KPR11 0 40 34 8 18 3.04 0 80 Baik 

12 KPR12 0 23 45 21 11 3,20 0 135 Baik 

13 KPR13 2 39 33 15 11 2.94 2 78 Baik 

14 KPR14 0 48 28 10 14 2,90 0 96 Baik 

15 KPR15 0 33 42 14 11 3.03 0 126 Baik 

16 KPR16 0 33 42 14 11 3.03 0 126 Baik 

17 KPR17 1 33 40 18 8 2.99 1 120 Baik 

18 KPR18 3 35 36 11 15 3,00 3 108 Baik 

19 KPR19 2 22 47 18 11 3.14 2 141 Baik 

20 KPR20 2 21 44 19 14 3.22 2 132 Baik 

21 KPR21 0 24 38 26 12 3.26 0 114 Baik 

22 KPR22 2 39 34 11 14 2.96 2 78 Baik 

23 KPR23 1 51 25 12 11 2.81 1 102 Baik 

24 KPR24 0 39 33 14 14 3.03 0 78 Baik 

25 KPR25 0 25 50 11 14 3.14 0 150 Baik 

26 KPR26 0 33 30 23 14 3.18 0 66 Baik 

27 KPR27 0 21 40 26 13 3.31 0 120 Baik 

RATA-RATA VARIABEL KUALITAS PRODUK (X2) 5.39   BAIK 
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Lampiran 9 

Hasil Analisis Korelasi, Analisis Regresi Linear Berganda, Uji Hipotesis 

dan Uji Koefisien Determinasi 

 

 

A. Output Analisis Korelasi  

 
Model Summary 

Mode
l 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .679a .460 .449 3.39262 

Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 
Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen  

 

B. Output Analisis Regresi Linear Berganda  

 

 

 

C. Output Hipotesis Secara Persial (Uji t) 

 

Coefficientsa 

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 10.850 1.673  6.484 .000   

KPL .238 .038 .519 6.314 .000 .822 1.216 

KPR .059 .018 .269 3.276 .001 .822 1.216 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen  

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 10.850 1.673  6.484 .000   

Kualitas Pelayanan .238 .038 .519 6.314 .000 .822 1.216 

Kualitas Produk .059 .018 .269 3.276 .001 .822 1.216 

a. Dependent Variable: KKS 
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D. Output Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

 
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regression 952.505 2 476.253 41.378 .000b 

Residual 1116.455 97 11.510   
Total 2068.960 99    

a. Dependent Variable: KKS 

Predictors: (Constant), KPR, KPL 

 

 

E. Outpot Uji Koefisien Determinasi (R2)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .679a .460 .449 3.39262 

a. Predictors: (Constant), KPR, KPL 
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Lampiran 10 

t-tabel 
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F-tabel 

 

Baris atas untuk 5%  

Baris bawah untuk 1%  
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