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Lampiran 1

SURAT PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN

Kepada Yth,

Bapak/ Ibu 

Di Tempat

Dengan hormat,

Saya mahasiswa Universitas Islam Sumatera Utara program studi Manajemen ,

Nama  : Deni Syahputra Tarigan

NIM    : 71160312095

Sedang  mengadakan  penelitian  tentang  “Pengaruh  Kualitas  Layanan  terhadap

Kepuasan  Pelanggan  springbed  merk  Bigland  pada  PT.  Cahaya  Kawi  Ultra

Polyintraco”.  Bapak/  Ibu  terpilih  sebagai  responden  untuk  memberikan  pendapat

sebagai  masukan  guna  mengetahui  pengaruh  kualitas  layanan  terhadap  kepuasan

pelanggan springbed merk Bigland pada PT. Cahaya Kawi Ultra Polyintraco.

Dalam menjawab kuesioner  yang saya  berikan,  mohon kepada Bapak/  Ibu untuk

memberikan  jawaban  yang  sejujur-jujurnya  dan  sesuai  dengan  keadaan  yang

sebenarnya. Adapun jawaban yang Bapak/ Ibu berikan tidak akan berpengaruh pada

diri Bapak/ Ibu karena penelitian ini dilakukan semata-mata untuk pengembangan

ilmu pengetahuan.

Hormat Saya,

Deni Syahputra Tarigan



A. DATA RESPONDEN

Sebelum  menjawab  pertanyaan  dalam  kuesioner  ini,  mohon  Bapak/  Ibu

mengisi data berikut terlebih dahulu. (Jawaban yang Bapak/ Ibu berikan akan

diperlakukan secara rahasia).

Berikan tanda check (√) untuk jawaban pilihan Bapak/ Ibu.

1. No. Responden :

2. Nama :

3. Usia : <20 tahun 

20-25 tahun

26-30 tahun

31-35 tahun

36-40 tahun

>40 tahun

4. Jenis Kelamin : Laki-laki

Perempuan

5. Tingkat Pendidikan: S1

D3 

SMA

Lainnya

6. Pekerjaan : Pegawai Negeri

Pegawai Swasta 

Wiraswasta 

Pelajar/ 

Mahasiswa 

Lainnya

Tanda Tangan



B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

1. Dari daftar pertanyaan yang ada dikelompokkan dalam 3 (tiga) bagian utama

indikator

2. Responden  diharapkan  membaca  terlebih  dahulu  diskripsi  masing-masing

pertanyaan sebelum memberikan jawaban.

3. Responden dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda silang (X)

pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia.

4. Pada  masing-masing  pertanyaan  terdapat  lima  alternatif  jawaban  yang

mengacu pada teknik skala ordinal, yaitu:

Contoh:

 Sangat baik sekali = (5)

 Baik sekali = (4)

 Baik = (3)

 Kurang baik = (2)

 Tidak baik = (1)

5. Data  responden  dan  semua  informasi  yang  diberikan  akan  dijamin

kerahasiaannya,  oleh  sebab itu  dimohon untuk  mengisi  kuesioner  dengan

sebenarnya dan seobjektif mungkin.



DAFTAR KUESIONER

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Springbed
Merk Bigland Pada PT. Cahaya Kawi Ultra Polyintraco

1. KUALITAS LAYANAN 

Bukti Fisik atau Tangibles
1. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, alamat perusahaan mudah untuk ditemukan?

a. Sangat mudah sekali
b. Mudah sekali
c. Mudah
d. Kurang mudah
e. Tidak mudah

2. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, pegawai perusahaan melayani dengan ramah?
a. Sangat ramah sekali
b. Ramah sekali
c. Ramah
d. Kurang ramah
e. Tidak ramah

Reliabilitas

3. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu , pelayanan dilakukan dengan tepat waktu sesuai
dengan yang dijanjikan ?
a. Sangat tepat sekali
b. Tepat sekali
c. Tepat
d. Kurang tepat
e. Tidak tepat

4. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, pegawai perusahaan melayani sesuai dengan 
prosedur ?
a. Sangat sesuai sekali
b. Sesuai sekali
c. Sesuai
d. Kurang sesuai
e. Tidak sesuai



Responsivitas
5. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, pegawai perusahaan melayani dengan cepat 

sehingga Anda tidak menunggu lama ?
a. Sangat cepat sekali
b. Cepat sekali
c. Cepat
d. Kurang cepat
e. Tidak cepat

6. Bagaimana   menurut Bapak/ Ibu, pegawai   perusahaan dapat memahami 
permasalahan yang Anda keluhkan ?
a. Sangat paham sekali
b. Paham sekali
c. Paham
d. Kurang paham
e. Tidak paham

Jaminan atau Assurance

7. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, pelayanan yang dijanjikan sesuai dengan yang 
diharapkan ?
a. Sangat sesuai sekali
b. Sesuai sekali
c. Sesuai
d. Kurang sesuai
e. Tidak sesuai

8. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, keramahan pegawai perusahaan sehingga 
pelanggan merasa nyaman?
a. Sangat ramah sekali
b. Ramah sekali
c. Ramah
d. Kurang ramah
e. Tidak ramah

Empati

9. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, pelayanan melalui telepon sangat memudahkan 
konsumen untuk mendapatkan informasi mengenai produk ?
a. Sangat mudah sekali
b. Mudah sekali
c. Mudah
d. Kurang mudah
e. Tidak mudah



10. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, pelayanan seperti penghantaran produk setelah 
transaksi ke rumah sangat membantu Anda?
a. Sangat membantu sekali
b. Membantu sekali
c. Membantu
d. Kurang membantu
e. Tidak membantu

2. KEPUASAN PELANGGAN

Serviciability

1. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, penanganan keluhan Anda dilakukan dengan 
tepat ?
a. Sangat tepat sekali
b. Tepat sekali
c. Tepat
d. Kurang tepat
e. Tidak tepat

2. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, keluhan Anda ditanggapi dengan cepat oleh 
pegawai perusahaan ?
a. Sangat cepat sekali
b. Cepat sekali
c. Cepat
d. Kurang cepat
e. Tidak cepat

Accessibility
3. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, nomor telepon perusahaan sangat mudah 

dihubungi?
a. Sangat mudah sekali
b. Mudah sekali
c. Mudah
d. Kurang mudah
e. Tidak mudah



4. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, kemudahan alamat perusahaan mudah dicari?
a. Sangat mudah sekali
b. Mudah sekali
c. Mudah
d. Kurang mudah
e. Tidak mudah

Communication

5. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, kemampuan komunikasi customer service 
dalam penyampaian informasi produk sangat baik?
a. Sangat baik sekali
b. Baik sekali
c. Baik
d. Kurang baik
e. Tidak baik

6. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, tata bahasa sales sangat mudah dimengerti?
a. Sangat mudah sekali
b. Mudah sekali
c. Mudah
d. Kurang mudah
e. Tidak mudah

Competence
7. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, customer service sangat menguasai produk 

perusahaan sehingga memudahkan Anda?
a. Sangat menguasai sekali
b. Menguasai sekali
c. Menguasai
d. Kurang menguasai
e. Tidak menguasai

8. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, skill yang dimiliki pegawai perusahaan sangat 
baik sehingga mampu menyelesaikan proses perbaikan dengan cepat?
a. Sangat baik sekali
b. Baik sekali
c. Baik
d. Kurang baik
e. Tidak baik



Courtesy
9. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, tanggapan customer service terhadap 

keluhan anda sangat sopan ?
a. Sangat sopan sekali
b. Sopan sekali
c. Sopan
d. Kurang sopan
e. Tidak sopan

10. Bagaimana menurut Bapak/ Ibu, sales perusahaan memberikan penjelasan
dan masukkan sesuai informasi atau kebutuhan yang Anda berikan secara 
lengkap ?
a. Sangat jelas sekali
b. Jelas sekali
c. Jelas
d. Kurang jelas
e. Tidak jelas



Responden P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total
1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39
2 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 36
3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 43
4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 35
5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 41
6 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 36
7 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 41
8 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 43
9 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 37

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
11 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 35
12 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 40
13 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 37
14 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 31
15 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 34
16 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 39
17 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 37
18 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39
19 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 43
20 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45
21 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 40
22 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41
23 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 33
24 3 4 3 3 4 3 3 3 4 5 35
25 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 33
26 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 36
27 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 48
28 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 37
29 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 39
30 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 46

Kualitas Layanan



Responden P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total
1 3 4 2 3 2 3 3 2 4 4 30
2 4 3 2 4 2 4 3 4 3 4 33
3 3 5 2 5 2 3 3 3 4 3 33
4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 37
5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38
6 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 39
7 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 44
8 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 41
9 2 3 4 4 3 4 3 2 4 5 34

10 2 4 4 4 3 4 3 4 3 3 34
11 4 3 3 4 3 5 4 4 3 5 38
12 5 4 4 3 4 2 3 4 4 4 37
13 4 4 3 2 2 3 4 4 3 4 33
14 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 37
15 5 4 4 4 5 4 3 3 3 3 38
16 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 45
17 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 38
18 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 37
19 5 5 4 3 4 2 3 3 4 4 37
20 4 3 3 4 3 5 3 4 4 3 36
21 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39
22 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 39
23 4 2 4 2 4 2 4 4 3 3 32
24 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 36
25 4 2 4 4 4 4 3 3 3 3 34
26 5 5 4 5 3 3 4 4 3 5 41
27 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 36
28 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 41
29 2 4 4 3 4 3 3 4 3 4 34
30 2 2 2 4 2 3 3 3 2 3 26

Kepuasan Pelanggan



Lampiran Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Variable Kualitas Layanan

Correlations

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 KLT

Pearson Correlation 1 .103 .348 .103 .295 .378* .116 .194 .400* .197 .447*

KL1 Sig. (2-tailed) .588 .059 .587 .114 .040 .541 .304 .029 .297 .013

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

Pearson Correlation .103 1 .530** .554** .651** .623** .358 .283 .517** .282 .734**

KL2 Sig. (2-tailed) .588 .003 .001 .000 .000 .052 .130 .003 .130 .000

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

Pearson Correlation .348 .530** 1 .509** .647** .758** .639** .506** .583** .390* .862**

KL3 Sig. (2-tailed) .059 .003 .004 .000 .000 .000 .004 .001 .033 .000

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

Pearson Correlation .103 .554** .509** 1 .311 .602** .471** .461* .181 .262 .651**

KL4 Sig. (2-tailed) .587 .001 .004 .094 .000 .009 .010 .338 .162 .000

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

Pearson Correlation .295 .651** .647** .311 1 .632** .567** .448* .624** .378* .824**

KL5 Sig. (2-tailed) .114 .000 .000 .094 .000 .001 .013 .000 .040 .000

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

Pearson Correlation .378* .623** .758** .602** .632** 1 .522** .413* .573** .345 .863**

KL6 Sig. (2-tailed) .040 .000 .000 .000 .000 .003 .023 .001 .062 .000

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

Pearson Correlation .116 .358 .639** .471** .567** .522** 1 .437* .222 .148 .643**

KL7 Sig. (2-tailed) .541 .052 .000 .009 .001 .003 .016 .239 .437 .000

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

Pearson Correlation .194 .283 .506** .461* .448* .413* .437* 1 .268 .223 .613**

KL8 Sig. (2-tailed) .304 .130 .004 .010 .013 .023 .016 .153 .237 .000

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

Pearson Correlation .400* .517** .583** .181 .624** .573** .222 .268 1 .283 .689**

KL9 Sig. (2-tailed) .029 .003 .001 .338 .000 .001 .239 .153 .130 .000

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

Pearson Correlation .197 .282 .390* .262 .378* .345 .148 .223 .283 1 .500**

KL10 Sig. (2-tailed) .297 .130 .033 .162 .040 .062 .437 .237 .130 .005

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

KLT Pearson Correlation .447* .734** .862** .651** .824** .863** .643** .613** .689** .500** 1

Sig. (2-tailed) .013 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .005

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

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

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

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.877 10



Variabel Kepuasan Pelanggan

Correlations

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 KT

Pearson Correlation 1 .326 .398* .022 .529** .024 .389* .321 .228 .135 .678**

K1 Sig. (2-tailed) .078 .029 .906 .003 .900 .034 .083 .225 .477 .000

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

Pearson Correlation .326 1 .193 .195 .154 -.078 .183 .097 .427* .233 .529**

K2 Sig. (2-tailed) .078 .307 .301 .416 .681 .334 .612 .019 .216 .003

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

Pearson Correlation .398* .193 1 .114 .849** .058 .139 .303 .214 .246 .720**

K3 Sig. (2-tailed) .029 .307 .548 .000 .760 .464 .104 .256 .190 .000

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

Pearson Correlation .022 .195 .114 1 .084 .471** -.183 .000 .036 .062 .406*

K4 Sig. (2-tailed) .906 .301 .548 .657 .009 .334 1.000 .850 .744 .026

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

Pearson Correlation .529** .154 .849** .084 1 .120 .138 .216 .168 -.035 .684**

K5 Sig. (2-tailed) .003 .416 .000 .657 .527 .466 .251 .375 .856 .000

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

Pearson Correlation .024 -.078 .058 .471** .120 1 .085 .022 -.129 .066 .372*

K6 Sig. (2-tailed) .900 .681 .760 .009 .527 .655 .909 .498 .727 .043

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

Pearson Correlation .389* .183 .139 -.183 .138 .085 1 .250 -.061 .233 .370*

K7 Sig. (2-tailed) .034 .334 .464 .334 .466 .655 .182 .747 .215 .044

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

Pearson Correlation .321 .097 .303 .000 .216 .022 .250 1 .000 .123 .437*

K8 Sig. (2-tailed) .083 .612 .104 1.000 .251 .909 .182 1.000 .517 .016

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

Pearson Correlation .228 .427* .214 .036 .168 -.129 -.061 .000 1 .272 .389*

K9 Sig. (2-tailed) .225 .019 .256 .850 .375 .498 .747 1.000 .146 .034

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

K10 Pearson Correlation .135 .233 .246 .062 -.035 .066 .233 .123 .272 1 .412*

Sig. (2-tailed) .477 .216 .190 .744 .856 .727 .215 .517 .146 .024

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

Pearson Correlation .678** .529** .720** .406* .684** .372* .370* .437* .389* .412* 1

KT Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .026 .000 .043 .044 .016 .034 .024

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

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

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

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.676 10



KUALITAS LAYANAN
RESPONDEN P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL

1 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 32
2 3 4 4 4 4 2 2 2 3 4 32
3 5 3 4 3 4 4 2 2 3 4 34
4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 37
5 4 4 4 3 4 3 3 2 2 3 32
6 2 3 3 3 4 3 3 3 2 4 30
7 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 37
8 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 32
9 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 33

10 3 3 4 3 4 4 2 3 3 3 32
11 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 31
12 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 34
13 4 3 4 2 4 3 3 3 4 3 33
14 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 31
15 5 3 3 2 4 3 3 3 3 4 33
16 2 4 2 3 3 3 3 4 4 3 31
17 4 2 2 3 4 4 3 4 2 3 31
18 4 4 3 2 4 3 3 3 3 3 32
19 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 33
20 3 3 3 3 3 2 2 3 4 3 29
21 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 31
22 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 37
23 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 36
24 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 33
25 4 3 3 4 2 4 3 3 4 4 34
26 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 38
27 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 38
28 4 4 3 4 4 3 3 3 2 4 34
29 3 4 4 3 4 3 3 2 4 4 34
30 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 36
31 4 4 3 5 3 4 3 3 3 3 35
32 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 38
33 4 3 4 3 3 2 3 4 4 3 33
34 4 3 3 4 4 2 3 3 4 4 34
35 4 3 3 3 4 4 2 3 2 3 31
36 4 3 2 4 4 4 2 4 2 3 32
37 5 3 3 5 5 3 4 3 3 4 38
38 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 36
39 4 4 4 3 4 3 4 2 3 3 34
40 5 4 3 5 3 3 3 3 4 4 37
41 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 38
42 3 5 4 5 3 4 3 4 3 3 37



43 4 3 4 4 3 2 4 3 3 3 33
44 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 34
45 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 36
46 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 35
47 4 4 4 2 4 3 2 3 4 3 33
48 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 34
49 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 37
50 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 30
51 3 3 3 3 3 4 4 3 4 5 35
52 4 2 4 3 4 2 4 4 3 4 34
53 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 35
54 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 35
55 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 36
56 3 3 4 3 4 3 2 2 4 3 31
57 3 4 2 4 3 4 4 2 4 3 33
58 5 4 3 4 4 3 3 3 3 2 34
59 5 4 4 3 4 3 3 4 2 3 35
60 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 36
61 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 35
62 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 33
63 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 33
64 3 4 3 2 3 4 2 4 4 3 32
65 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 34
66 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 32
67 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 34
68 4 3 3 4 3 5 3 3 3 4 35
69 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 34
70 4 4 4 4 2 3 4 2 3 3 33
71 2 4 2 3 4 4 3 3 2 2 29
72 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 35
73 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 34
74 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 31
75 3 2 3 4 3 2 3 3 4 2 29
76 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 34
77 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 32
78 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 33
79 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 31
80 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 33
81 3 3 3 3 4 5 3 4 4 3 35
82 3 4 3 3 4 4 3 2 3 3 32
83 4 3 4 4 3 3 2 3 3 3 32
84 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 33
85 3 3 4 3 3 2 5 4 5 5 37
86 2 4 2 4 4 4 4 4 3 3 34



87 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 35
88 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 36
89 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 35
90 3 3 4 4 3 3 4 4 3 5 36
91 4 4 2 4 3 3 3 3 4 4 34
92 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 35
93 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 35
94 4 2 4 2 3 4 3 4 2 4 32
95 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 35
96 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 33
97 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 36
98 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 34
99 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 33

100 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 31
101 3 4 3 3 3 4 3 3 4 2 32
102 3 5 4 4 3 3 4 3 3 3 35
103 3 2 3 3 4 3 3 4 4 4 33
104 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 36
105 3 4 3 3 4 4 3 4 3 2 33
106 4 3 2 3 3 4 3 4 3 2 31
107 2 4 4 3 3 3 2 2 3 3 29
108 2 4 3 4 2 4 3 3 3 4 32
109 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 31
110 5 5 3 3 2 4 3 3 3 3 34



KEPUASAN PELANGGAN
RESPONDEN P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL

1 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 35
2 4 3 4 3 4 4 4 3 3 5 37
3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39
4 3 4 5 4 3 5 5 3 3 4 39
5 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 35
6 2 4 3 4 4 4 3 4 3 3 34
7 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 40
8 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 37
9 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38

10 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 37
11 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 37
12 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 38
13 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39
14 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38
15 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41
16 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 37
17 4 3 3 4 3 5 3 4 3 3 35
18 3 4 4 4 4 4 4 3 5 4 39
19 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 38
20 3 5 4 4 4 3 4 3 4 5 39
21 3 4 5 4 4 4 3 4 5 3 39
22 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 42
23 4 3 3 4 5 5 4 5 5 4 42
24 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 38
25 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 37
26 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 39
27 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 41
28 4 3 4 4 4 5 3 4 4 5 40
29 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 42
30 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 42
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
32 4 5 5 5 3 5 5 3 4 2 41
33 3 4 4 3 5 5 3 4 2 2 35
34 4 5 5 3 4 4 5 3 1 2 36
35 5 3 3 4 3 4 4 4 2 2 34
36 3 3 5 3 4 4 5 4 4 1 36
37 5 3 5 4 5 4 4 3 2 4 39
38 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 39
39 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 38
40 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 38
41 4 5 5 5 4 4 4 3 4 2 40
42 4 3 4 3 4 5 5 5 2 2 37



43 3 3 4 4 4 4 4 4 1 2 33
44 3 4 4 4 4 4 4 4 2 2 35
45 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38
46 4 4 3 3 4 4 4 5 2 2 35
47 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 35
48 4 4 4 4 4 3 5 4 2 2 36
49 5 4 5 4 4 4 5 5 3 2 41
50 4 4 4 4 3 4 4 4 2 1 34
51 4 4 4 4 4 4 4 5 2 2 37
52 3 3 5 4 4 4 4 3 2 1 33
53 4 4 3 4 4 3 4 4 2 2 34
54 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 36
55 5 4 5 4 4 4 4 4 2 2 38
56 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 37
57 5 3 3 4 4 5 4 4 4 2 38
58 3 4 2 4 3 4 4 4 2 2 32
59 4 3 3 4 4 3 4 3 2 2 32
60 5 4 3 5 4 3 3 3 5 4 39
61 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 39
62 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 38
63 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 45
64 4 4 5 3 3 4 4 3 4 3 37
65 4 3 4 3 3 3 5 4 4 5 38
66 3 3 3 3 4 5 5 4 4 3 37
67 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 39
68 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 41
69 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 39
70 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 38
71 3 3 4 4 4 4 5 3 4 5 39
72 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 40
73 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 41
74 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 40
75 4 4 5 4 5 3 3 3 3 4 38
76 5 4 5 4 5 3 4 3 5 5 43
77 4 3 5 5 4 4 3 3 4 3 38
78 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 40
79 4 4 3 5 5 4 3 3 2 3 36
80 4 3 5 4 4 5 4 4 2 2 37
81 5 5 5 4 5 3 3 5 2 4 41
82 3 4 4 3 4 5 4 4 2 2 35
83 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 37
84 5 3 3 4 4 4 3 4 2 2 34
85 5 3 4 5 3 4 5 3 2 2 36
86 5 4 4 4 3 4 4 3 2 2 35



87 5 5 4 3 3 4 5 3 2 2 36
88 4 4 4 4 5 5 4 4 1 2 37
89 5 5 3 4 5 3 3 5 2 2 37
90 5 5 4 4 4 4 4 4 2 2 38
91 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 39
92 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 44
93 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 41
94 3 4 4 4 4 4 4 5 4 2 38
95 4 5 4 5 4 3 5 5 4 2 41
96 3 5 4 5 5 4 4 4 4 2 40
97 4 5 4 4 5 4 4 5 4 2 41
98 4 4 5 4 4 4 4 5 2 2 38
99 4 4 4 4 5 4 4 4 2 3 38

100 4 4 5 4 4 4 4 3 2 2 36
101 3 4 3 5 3 4 4 4 3 2 35
102 3 4 3 5 5 5 4 5 2 2 38
103 4 5 3 5 3 4 4 4 2 3 37
104 4 4 4 4 4 5 3 3 4 2 37
105 4 5 3 4 3 4 3 3 2 4 35
106 3 4 3 3 3 3 4 4 2 2 31
107 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 42
108 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 41
109 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 40
110 5 4 5 4 3 5 5 4 3 3 41



Analisis Statistik Deskriptif
Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

KUALITAS LAYANAN 110 29 38 33.67 2.155
KEPUASAN PELANGGAN 110 31 45 37.93 2.619
Valid N (listwise) 110

Uji Normalitas One Sample Kolmogorov Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized 
Residual

N 110

Normal Parametersa,b Mean
Std. Deviation

0E-7
2.42361326

Absolute .076
Most Extreme Differences Positive .052

Negative -.076
Kolmogorov-Smirnov Z .793
Asymp. Sig. (2-tailed) .556

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Uji Multikolinearitas

Coefficientsa

Model

Collinearity Statistics

Tolerance VIF

1 (Constant)

Kualitas 0.977 1.024
Layanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Coefficientsa

Uji Glejser

Model Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

(Constant) 5.110 2.708 1.887 .062
Kualitas 
Layanan

-.082 .069 -.116 -1.191 .236

a. Dependent Variable: ABS_RES



Analisis Linier Berganda
Coefficientsa

Model
Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta

1

(Constant) 

Kualitas Layanan

20.022 4.314 4.641 .000

.387 .110 .318 3.514 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Uji Koefisien Determinasi

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 .379a .143 .127 2.446

a. Predictors: (Constant), KLT, KPT

b. Dependent Variable: KT

Uji F
ANOVAb

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 107.163 2 53.581 8.955 .000
Residual 640.255 107 5.984
Total 747.418 109

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

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Uji t
Coefficientsa

Model
Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta

1

(Constant) 

Kualitas Layanan

20.022 4.314 4.641 .000

.387 .110 .318 3.514 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan






