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KUISIONER PENELITIAN

Kepada

Yth Konsumen

Dengan Hormat,

Kuesioner ini dibuat dalam rangka pengumpulan data penyusunan tugas akhir
yaitu berupa penelitian yang dilakukan oleh peneliti selaku mahasiswa program
studi S1 Manajemen Universitas Binaniaga Indonesia, Dengan judul "Pengaruh
Promosi, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan produk IPhone Renan Store Cabang Bogor"

Dengan demikian, data jawaban yang telah diberikan oleh konsumen Renan
Store Cabang Bogor akan dijamin kerahasiaannya dan hanya untuk kepentingan
penelitian skripsi, tidak ada jawaban yang salah maupun benar sehingga
dipersilahkan menjawab dengan sesuai apa yang dirasakan dan dalam

menggunakan produk iPhone Renan Store.

Atas bantuan dan kesediaan dari pelanggan/konsumen untuk mengisi kuesioner

ini saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya

Anita Purnama Sari



132

SCREENING KUESIONER

Isilah jawaban kuesioner berupa pertanyaan dengan memilih pilihan jawaban
yang tersedia dengan pilihan yang menurut anda sesuai, dan tidak ada 1 (satu)

pertanyaan pun yang tertinggal untuk dijawab.

. Apakah anda pengguna iPhone?

O Ya

O Tidak

. Apakah anda membeli iPhone di Renan Store Bogor?
O Ya

O Tidak

. Berapa lama Pemakaian produk iPhone dari Renan Store ?

O <1 tahun

O 2 -6 tahun

O > 6 tahun

. Berapa banyak anda melakukan pembelian iPhone pada Renan Store cabang
bogor?

O 1kali

O 2-4kali

O >5kali



133

DATA RESPONDEN

Mohon untuk responden terlebih dahulu mengisi identitas sesuai yang tertera
dibawah dengan memberikan jawaban singkat dan tanda checklist (V) pada setiap

pilihan yang telah disediakan.

Nama : OOOOOO0O0O0OO0O0O00O0O0O0O0O00OO0O0O00O0OOOOOOO
O0O0000000000000000000000000o000

Usia:
O 17-21 Tahun O 22-27 Tahun
O 28-31 Tahun O > 32 Tahun

Jenis Kelamin :
O Laki Laki

[0 Perempuan

Pendidikan :
O SD

0O SMP
0O SMK
O D3

O S1-S3

Pekerjaan :

O Karyawan PNS

O Karyawan Swasta

O Wirausaha

O Pelajar/Mahasiswa

O Tidak Bekerja/Ibu Rumah Tangga



Pendapatan :

O <Rp 2.000.000

O Rp 2.000.001 — Rp 4.000.000

O Rp 4.000.001 — Rp 6.000.000

O Rp 6.000.001 — Rp 8.000.000

O > Rp 8.000.001

PETUNJUK PENGISIAN KUESINONER
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1. Isi jawaban kuesioner berupa pernyataan dengan memilih hanya 1 (satu) pilihan

jawaban, dan tidak ada 1 (satu) pernyataan pun yang tertinggal untuk dijawab,

dengan memberikan tanda checklist (V)

2. Isi sesuai dengan pernyataan yang diajukan. Keterangan pilihan jawaban yaitu :
STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju

RR  =Ragu-ragu

S = Setuju

SS = Sangat Setuju

Promosi JAWABAN
PERNYATAAN
(X1) STS | TS |[RR | S | SS
1. Saya merasa promosi iPhone yang
disampaikan Renan Store sudah cukup jelas
Pesan 2. Saya mendapatkan informasi tentang
promosi

produk IPhone Renan Store dari promosi

yang dilakukan.
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Promosi

(X1)

PERNYATAAN

JAWABAN

STS

TS

RR

S

SS

Saya merasa pesan promosi yang
disampaikan Renan Store sangat

memuaskan

Media

promosi

Renan Store melakukan promosi iPhone di

berbagai media promosi dengan kuantitas

yang tinggi

Renan Store melakukan promosi iPhone
dengan kualitas yang sangat baik di berbagai

media promosi.

Media promosi yang digunakan Renan Store

cukup banyak.

Waktu

promosi

Saya membeli iPhone di Renan Store ketika

sedang ada potongan harga.

Renan Store cabang bogor mengadakan
flash sale produk iPhone secara besar-
besaran pada beberapa tanggal tertentu

setiap tahunnya (seperti: 6.6, 9.9, 12.12).

Renan Store selalu mengadakan promosi

diwaktu yang tepat.

Frekuensi

promosi

10.

Renan Store sering melakukan promosi pada

produk iPhone.

11.

Banyaknya iPhone terbaru yang ditawarkan
Renan Store kepada anda membuat anda

semakin termotivasi untuk membeli

12.

Renan Store melakukan promosi sebanyak 3

kali dalam 1 bulan.
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Kualitas
Produk
(X2)

PERNYATAAN

JAWABAN

STS

TS

RR

SS

Kinerja

13.

Kinerja produk iPhone Renan Store sangat

baik

14.

Aplikasi  yang  disediakan  produk
Smartphone  IPhone  mudah  untuk

digunakan

15.

Produk iPhone Renan Store memiliki

system yang sangat cepat saat digunakan.

Kesan

kualitas

16.

Produk iPhone Renan Sfore memiliki

tingkat resolusi warna yang jernih

17.

Produk iPhone Renan Store memiliki kesan

yang baik.

18.

Produk iPhone Renan Sfore memiliki

kinerja system yang mencukupi.

Keistimew-
aan

tambahan

19.

produk iPhone Renan Store menyediakan

beragam jenis tipe model

20.

produk iPhone Renan Store menawarkan

bergam warna menarik

21.

Produk iPhone Renan Store memiliki

tampilan yang berbeda.

Keandalan

22.

produk iPhone Renan Store dapat

diandalkan kualitasnya

23.

Produk iPhone Renan Store sesuai dengan

kebutuhan konsumen

24.

proses mengoprasikan iPhone Renan Store

sangat cepat

Daya tahan

25.

produk iPhone Renan Store memiliki batrai

yang tahan lama saat digunakan
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26.

produk iPhone Renan Store tidak mudah

rusak.

27.

Produk iPhone Renan Srore memiliki

komponen kecil yang tidak mudah rusak

design

28.

produk iPhone Renan Store menawarkan

beragam desain produk yang menarik

29.

produk iPhone Renan Store  memiliki
penampilan produk yang inovatif disetiap

produknya

30.

Produk iPhone Renan Store memiliki warna

cerah yang menarik perhatian.
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Kualitas
Pelayanan

(X3)

PERNYATAAN

JAWABAN

STS

TS

RR

SS

Tangibles

31.

Renan Store memilikiruang tunggu yang

nyaman.

32.

Karyawan Renan Store berpenampilan Rapi

33.

Renan Sfore menjaga kebersihan setiap

ruangannya.

Reliability

34.

Renan Sfore menunjukan kesungguhannya

dalam menangani masalah pelanggan

35.

Renan Store mampu menjelaskan tentang
produk iPhone atau kerusakan pada iPhone

yang tidak dimengerti pelanggan

36.

Karyawan Renan Store selalu menepati janji
dalam melakakukan pengiriman pada waktu

yang dijanjikan.

Responsive

-ness

37.

Renan Store cepat tanggap dalam

menyelesaikan keluhan pelanggan

38.

Renan Srtore berusaha memberikan solusi

terbaik terhadap keluhan pelanggan

39.

Renan  Store  merespon  permintaan

pelanggan secara tepat dan cepat

Assurance

40.

Renan Store memberikan pelayanan cepat

dan sigap

41.

Renan Store mampu meyakinkan pelanggan
dengan  jaminan  pelayanan  yang

memuaskan

42.

Renan Store mempunyai pegawai yang

professional dalam melayani pelanggan
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43. Renan Store mampu menjalin hubungan

yang baik dengan pelanggan

Emphaty
44. Renan Store memberikan perhatian secara
penuh kepada pelanggan
45. Karyawan Renan Store selalu

mengutamakan kepentingan para pelanggan
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Kepuasan JAWABAN
Pelanggan PERNYATAAN
STS | TS | RR SS
(Y)
46. Saya merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh karyawan Renan Store.
Kepuasan
Keseluruha | 47 Saya merasa nyaman dengan fasilitas dan
n pelayanan yang disediakan Renan Store.
48. Saya merasa puas dengan produk iPhone
yang saya beli di Renan Store.
49. Renan Store selalu melayani pelanggan
dengan senang hati.
50. Renan Selalu menanggapi setiap keluhan
Konfirmasi ) i ) )
pelanggan meskipun diluar jam kerja.
Harapan i i
51.Renan Store selalu memberikan solusi
untuk setiap masalah yang terjadi kepada
para pelanggannya.
52. Produk iPhone yang dimiliki Renan Store
memiliki kualitas yang lebih baik.
Perbandin . —
53. Produk iPhone Renan Store memiliki harga
an
8 yang ekonomis dibandingkan pesaing yang
Dengan
menjual produk sejenis.
Situasi
54. Renan Store memiliki tempat perbaikan
Ideal

yang lebih unggul dibandingkan dengan

pesaing sejenis.




141

dan Reliabilitas

Validitas

J1

2 Hasil U

Lampiran

Uji Validitas

69
69

72
72
71

72
82

KPk18 [fotal Score

KPk17

KPk16

KPk15

KPk14

KPk13

KPk12

KPk11

KPk10

KPk9

Kualitas Produk (X2)

KPk8

KPk7

KPk6

KPk5

KPk4

KPk3

KPk2

KPk1

NO

10

12
13

20

29
30
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otal Score

60
47

48

45

47

46

48

48

49

45

47

50
51

53
57

42

51

56

54

47

48

47

44

59
48

48

57

60
48

50

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

PROMOSI (X1)

P5

P4

P3

P2

P1

NO

10
11

12

13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27

28
29
30
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Hasil Output uji validitas Variabel Promosi
kem-Total Statistics

Correcte

Scale Scale d ltem- Cronbac

Mean if Yariance Total h's Alpha

Iterm if ltem Correlati if ltem

Deletad Deletad an Deletad
P1 4580 20.855 A449 821
P2 4540 18128 G623 812
F3 4580 18.200 608 813
P4 4573 158,926 714 810
F5 4577 20.668 4849 823
P& 4577 158,978 393 B33
P7 4580 18.610 A34 8149
P8 45493 18,375 602 814
PG 4577 20,737 A0 821
P10 4533 21.316 338 B33
P11 45 87 20.830 240 848
P12 4533 18.971 530 820

Hasil output uji validitas variabel kualitas produk

Itemn-Total Statistics

Correcte

Scale Scale d Item- Cronbac

Mean if Yariance Total h's Alpha

[tem if ltem Correlati if ltem

Deleted Deleted an Deleted
KPk1 72.83 58661 A07 833
KPk2 72.87 5h.582 AE2 033
KPk3 72.83 5h.5Q2 712 8249
KPk4 7277 57.4945 662 930
KPkE 7277 56.185 740 8249
KPkE 72.70 57.803 G672 930
KPkT 72.70 58.700 648 A3
KPkS 7277 57.357 678 930
KPkS 72.80 56.028 610 832
KPK10 72.80 56.786 Ga0 930
KPk11 7277 56.737 G674 830
KPk12 72.73 55,526 G642 A3
KPk13 72.80 55.748 had 832
KPk14 T2.67 57126 744 829
KPk1& T2.57 57.426 781 8249
KPK16 7277 AT.7T1 G249 A3
KPk1T T2.67 57.057 763 8249
KPK18 T2.67 57126 AT 034
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Hasil output uji Validitas variabel kualitas pelayanan

ltem-Total Statistics

Correcte

Scale Scale d tem- Cronbac

Mean if Wariance Tatal h's Alpha

[term if ltem Correlati if ltem

Deletad Deletad an Deletad
KPn1 60.00 35.793 A4z 820
KPn2 58.83 36.133 B19 17
KPn3 60.07 34.685 663 16
KPn4 60.13 36.051 Nl 17
KPn& 60.13 34.533 AET 820
KPn& 60.13 35775 708 15
KPn7 60.20 34.593 A28 A2
KPna 60.07 33.895 JB2 a1z
KPna 60.10 34.576 GO6 15
KPn10 60.13 35.292 he2 820
KPn11 58.87 34171 i a1z
KPn12 58.80 35679 602 818
KPn13 58.80 35197 678 15
KPn14 60.07 34.064 J62 813
KPn1& 58.83 35.857 AE1 a18

Hasil output uji validitas kepuasan pelanggan

Item-Total Statistics

Correcte
Scale Scale d ltem- Cronbac
Mean if Yariance Total h's Alpha
[tem if lterm Correlati if lterm
Deleted Deleted an Deleted
KP1 3437 18.654 R3T7 805
kP2 3437 17.757 585 802
KP3 34.33 18.368 RET &0z
KP4 34.80 17.914 703 886
kP& 3447 15.568 763 880
kP& 34.33 17.954 607 800
KPT 34.80 16.062 786 887
kPa 34.80 15.017 814 .885
KP4 34.80 165017 814 885
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Hasil output uji reliabiltas variabel Promosi

Reliability Statistics

Cronbac [ of

h's Alpha lterms
B35 12

Hasil output uji reliabiltas variabel kualitas produk

Reliability Statistics

Cronbac M of

h's Alpha [terms
G834 18

Hasil output uji reliabiltas variabel kualitas pelayanan

Reliability Statistics

Cronbac M of

h's Alpha [tems
G822 15

Hasil output uji reliabiltas variabel kepuasan pelanggan

Reliahility Statistics

Cronbac [ of

h's Alpha [tems
806 4
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Lampiran 3 Tabulasi Data Mentah

Variabel Promosi

60
47

48

45

47

46

48
48

49

45

47

50
51

53
57

42

51

56
54

47

48

47

44
59
48

48

57

60
48

50
60
53
60
48
46

45

44
38
45

52

53
49

55
60

49

53
48

53
54

42

53
55
50
49
60
49

44
47

48
51

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

NO

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26

27

28
29
30
31

32

33
34

35
36

37

38
39
40
41

42

43

44
45
46

47

48

49
50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
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61

62

63
64

65

66

67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
8l

82

83
84

85

86

87

88
89

90
91

92

93
94
95

96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
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48

50
53

58

54
59

60
53

50
49

50
50
50
51

51

59

49

48

59

48

50
50
53

49

53

48

53
57
51

50
52
53

53

55

50
52

50
53

52

59

57

53

53

60
52

49

52

50
52

55

50
50
50
51

53

51

52

45

48

52

121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180




151

53

50
50
48

58
58
59
50
47

51

57

52

58

49

52

51

48

51

56

51

52

59

52

53

56

55

55
51

52
58
53
55

55

55

57

52

55

59

56

53

50
55

51

55

58

51

50
51

48

50
47

49

47

49

48

47

48

46

47

47

181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238
239
240




152

50
50
49

53

55

50
55
48

52

50
49

51

48

48

53

50
51

50
50
50
54
49

52

58

55

54
49

60
55
53
55
53

53

53

52

60
47

51

56

46

48

47

48

51

50
48

53

53

56

56

56
53
53
57

47

56

60
56

49

53

241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
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54
50
53

60
53
55
51

55

51

54
50
53

51

53

50
51

51

46

52

51

50
54

49

54
53

55

50
53

54
53
51

50
49

52

51

54
53

55

52

55

54
52

51

50
53

50
54
54
55

53

56
53
53
53

53

52

56

51

54
54

301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
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52

55

53

39

40

41

40

45

39

49

49

55

49

47

46

46

53

43

40

38

43

41

40

38

361
362
363

364
365
366
367
368
369
370
371
372
373

374
375
376
377
378
379
380
381
382
383

384
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Variabel Kualitas Produk

90
66
72
69
69
90
72
72
73
72
69
74
90
82
87
68
80
84
82
72
72
71
76
90
69
72
84
90
72
82
90
90
73
90
72
71
68
76
70
76
82
7
84
78
75

KPk1 | KPk2 | KPk3 | KPk4 | KPK5 | KPk6 | KPK7 | KPk8 | KPk9 |KPk10|KPk11|KPk12|KPk13|KPk14|KPk15|KPk16|KPk17 |KPk18| KPk

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40

a1

42

43

44

45
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88
77
74
80
72
80
85
75
76
77
74
69
72
72
73
72
69
85
85
86
76
85
73
78
75
83
76
75
72
71
71
73
72
73
73
84
73
83
76
71
70
75
75
83
66
67
86
63
72
61
67
60
60
61

60
73
72
71
67
73
70
83
70
72
64
76
7
76
81

70
73
85
70
68
75
7
76
80
76
83
83
81

84
81

77
75
85
72
76
75

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56

57

58
59

60
61

62

63
64
65

66

67

68
69

70
71
72
73
74
75
76
7
78
79
80

81

82

83
84

85

86

87

88
89

90
91
92
93
94
95
96
97
98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135




157

76
73
76
74
74
73
78
85
87
7
75
76
75
76
74
78
77
78
76
75
79
80
73
80
80
80
81

76
7
7
77
88
89
74
79
87
81

77
76
78
75
82
74
78
7
76
81

77
75
81
76
80
79
7
7
74
77
74
73
7
80
81

75
76
80
79
81
75
76
82
80
77
77
75
82
83
83
81

82
85

136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183

184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
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78
81
75
80
75
72
84
82
71
76
76
77
75
82
81

72
74
71
70
78
69
68
74
71
72
79
74
74
76
73
71
73
79
76
75
76
74
77
76
80
75
75
81
78
78
76
80
79
80
79
79
80
81
81
79
7
81

80
81
78
73
77
75
77
74
76
72
79
76
78
7
81
79
81
73
80
82
78
79
76

216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
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83
79
80
81

77
79
78
81
81

80
80
79
81
81
79
78
76
76
75
7
77
78
78
79
82
77
78
78
80
78
79
78
81
81
75
73
78
77
79
7
77
79
81
77
78
79
80
78
79
80
78
77
80
80
80
80
83
80
82
79
81

82
80
80
80
81

79
80
65
64
61

69
64
59
68
69
7
75
71
71

296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
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75
72
60
59
58
59
59
62
64

376
377
378
379
380
381
382
383
384
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VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

75
56
60
51

60
73
60
60
56
66
58
66
65
66
74
64
69

70
67

64
60
60
68
75
57

60
68
75
61

66
75
70
58
71

60
59

61

64
60
65
65

65
56
66
62

64
63
60
65

60
61

64
64
64
64
60
55
60
60
61

KPnl | KPn2 | KPn3 | KPn4 | KPn5 | KPn6 | KPn7 | KPn8 | KPn9 [KPn10|KPnl11l|KPn12|KPn13|KPn14|KPnl15| KPn

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
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60
60
58
66
64
62
66
68
66
67
67
65
61

60
68
61

60
63
59
61

68
60
70
57
58
64
64
62
69
47

57
69
50
63
52
51

48

53
53
48

64
66
63
55
68
60
65

60
59
49

64
61

62
69
60
64
65
58
64
65
65
66
63
58
71

67

69
68
66
62
65

62
64
63
66
64
63
60
62
66

61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85

86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140




163

62
63
65

61

66
66
67
67
63
66
63
65
68
63
66
64
64
67

61

64
64
65

67

63
67

64
66
63
67
65
63
63
64
68
65
68
69
64
66
64
67
67

66
62
66
66
65

64
64
60
60
66
63
62
63
64
65
68
71

67

66
67

68
67

66
69
69
70
69
71

71

71

67

64
71

65
69
56
62
59

141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220




164

65

65

63
67
60
67
65
64
65
67
59
61

60
61

62

64
65
62

61

61

65

64
64
59
62
62
64
66
64
67
60
63
62
64
65
65
63
64
65
65
67
65
64
65
69
67

66
65

67

68
66
67
65
63
69
63
72
62
68
69
57

67

63
63
72
65
67
67
69
61

68
66
66
66
64
65
67
72
65
72

221

222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265

266
267

268
269
270
271

272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291

292
293
294
295

296
297
298
299
300
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66

66

65

67

66

66

66

69

65

63

65

64
63

66

67

63

67

68

64
67

66

65

63

72

65

67

62

68

64
69

72

63

66

66

72

66

64
67

65

68

63

64
69

66

65

68

66

68

68

69

70
67

66

68

70

68

70
66

68

66

69

68

68

49

50

48

51

49

53

52

52

62

63

61

63

61

60
47

54
54
51

48

49

47

301
302
303

304
305
306
307
308
309

310
311
312
313

314
315
316
317
318
319

320
321
322
323

324
325
326
327
328
329

330
331
332
333

334
335
336
337
338
339

340
341
342
343
344
345
346
347
348
349

350
351
352
353

354
355
356
357
358
359

360
361
362
363

364
365
366
367
368
369

370
371
372
373

374
375
376
377
378
379
380
381
382
383

384
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Variabel Kepuasan

KP

45

35
36
32
33
45

36
36
36
36
33
41

43

41

45

29
42

42

38
38
36
36
45

45

36
36
44
45

36
41

45

35
38
42

36
36
32
43

36
39
37

38
35
39
39
39
39
39
39
36
38
38
38
36
39
37

32
36
36
36
36
36
38
40

38
39
33
39
44
35

KP9

KP8

KP7

KP6

KPS

KP4

KP3

KP2

KP1

NO

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
64

65

66

67

68
69

70
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36
38
38
32
40

39
33
33
36
42

42

38
42

31

33
32
40

42

42

37
39
40

32
41

32
31

30
35

27

30
35

39
38
33
37

35
37
39
41

30
35
39
38
42

34
38
41

33
36
38
39
39
41

38
40

44
43

42

41

39
35

36
35

36
39
37

36

34
36
38

71

72
73
74
75
76
77

78
79

80
81

82

83

84
85
86
87

88
89

90
91

92
93

94
95
96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140




168

37

35

40

38
35
37
35
40

36
37

38
41

31

37

40

37
37
39
36
41

37
39
37
36
41

37

40

39
40

38
40

39
37

40

39
38
40

38
41

37

38
39
38
37

41

40

37

38
35
39
40

38
39
40

37
38
39
42

41

40

39
41

38
40

40

40

40

36
39
41

141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201

202
203
204
205

206
207

208
209
210
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41

41

41

41

41

36
39
40

44
37

41

40

38
40

39
37
39
39
42

41

39
36
35
38
34
40

36
39
39
36
37

39
42

38
36
36
36
38
39
35
39
36
38
37

39
40

43

37
40

41

38
38
42

42

41

42

34
39
38
40

40

38
37

38
38
35

39
40

36
40

211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221

222
223
224
225
226
227
228
229
230
231

232
233
234
235
236
237

238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251

252
253
254
255
256
257
258
259
260
261

262
263
264
265
266
267
268
269
270
271

272
273
274
275

276
277

278
279
280




170

31

40

39
31

39
35
40

42

39
36
40

37

38
41

38
37
38
42

41

40

34
38
40

42

39
40

40

42

41

41

40

39
39
39
40

38
33
36
36
41

39
42

36
42

40

43

39
39
40

41

39
39
39
38
38
41

39
39
38
39
41

42

39
38
37

39
41

43

42

42

281

282
283
284
285
286
287
288
289
290
291

292
293
294
295
296
297
298
299
300
301

302
303
304
305
306
307

308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321

322

323
324
325
326
327

328
329
330
331

332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
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42

42

42

42

41

41

42

40
42

38
39
41

39
28

31

33
27

29
33
36
29
38
37

36
39
35
36
26
29
29
31
32

29
30

351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384




Lampiran 4 hasil output SPSS

Analisis deskriptif statistic
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Statistics
Kepuasa
Kualitas n
Kualitas FPelayana pelangga
Promaosi Produk n n
M Walid 384 384 384 384
Missing ] 0 0 0
Mean 51.03 76.45 £3.80 38.01
Std. Error of Mean 233 295 257 AT
Median 51.00 77.00 £5.00 3850
Mode 53 7V i3] 38
Std. Deviation 4 5R8 5787 5.029 3.353
Variance 20.863 33485 25.287 11.240
Range 22 32 28 18
Minimum Kl 58 47 26
Maximum G0 a0 75 45
Sum 195497 29355 24500 14597
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardiz
ed Residual
I 384
Normal Parameters®® Mean 0000000
Std. Deviation 1.99816411
Most Extreme Differences  Absolute 038
Positive 023
Megative -.038
Test Statistic 038
Asymp. Sig. (2-tailed) 200%9

a. Testdistribution is Maormal.

k. Calculated from data.

. Lilliefors Significance Caorrection.

d. This is a lower bound of the true significance.



Uji multikolinearitas

Coefficients®
Collinearity Statistics
Toleranc
Maodel e VIF
1 Promosi 535 1.8649
kualitas Produlk 23749 264
Kualitas
Pelayanan 433 22596

a. DependentWariable: Kepuasan Pelanggan

Uji heteroskedastisitas

173

Correlations
Unstandardiz
ed Residual
Spearman's rho  Promosi Correlation Coefficient .027
Sig. (2-tailed) .603
N 384
Kualitas Produk Correlation Coefficient .010
Sig. (2-tailed) .852
N 384
Kualitas Pelayanan Correlation Coefficient .005
Sig. (2-tailed) 929
N 384
Unstandardized Residual  Correlation Coefficient 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 384




Uji linearitas

Variabel promosi

174

ANOVA Table
Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
Kepuasan Between (Combined) 1757458 | 22 79.884 | 11.320 000
Pelanggan®  Groups Linearity 1356019 | 1 | 1386119 | 192174 | 000
Promos| Deviation
from Lingarity 401.339 21 1811 2708 000
Within Groups 2R4T 47T | 361 7.0a87
Total 4304.935 | 383
Variabel kualitas produk
ANOVA Table
Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
Kepuasan Between (Combined) 2286.159 32 71.442 12.422 000
Pelanggan®  Groups Linearty 1893420 | 1 | 1803429 | 320206 | 000
Kualitas Deviation
Praduk eviation from . . -
Linearity 382730 N 12.669 2.203 000
Within Groups 2018776 | 351 5751
Total 4304.935 | 383
Variabel kualitas pelayanan
ANOVA Table
Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
Kepuasan Between (Combined) 2377.188 28 84,900 | 15635 .000
Pelanggan™  Groups Linearity WET0N | A 261701 | 396.242 000
Kualitas Deviation 1
Pelayanan Bviation from 7 5
¥ Lineariy 225488 27 8.351 1.538 (45
Within Groups 1927.746 | 355 5.430
Total 4304935 | 383
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Analisis regresi liniear berganda

Coefficients®
Standardi
red
LInstandardized Coefficie
Coefficients nts
Maodel B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 3167 1.626 1.847 .0&2
Promosi .0GF 034 A3 2.802 0045
Kualitas Produk 143 .03z 247 | 4.424 000
Kualitas
Pelayanan 258 035 447 | 8598 .0oo

a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan

Analisis korelasi berganda

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7447 553 550 2.250
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi, Kualitas
Produk

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Analisis hipotesis uji t dan F

Uji t
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3167 1.626 1.947 052
Promosi 096 034 AN 2.802 .005
Kualitas Produk 143 032 247 4424 .000
Kualitas Pelayanan 298 035 447 8.598 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Uji F
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2381.168 3 793.723 | 156.783 .0o00°
Residual 1923.767 380 5.063
Total 4304.935 383

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi, Kualitas Produk

Analisis koefisien determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7447 553 550 2.250

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi, Kualitas
Produk

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan



Lampiran 5 Tabel Distribusi

Tabel distribusi R dan t-Tabel
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0,05 0,05 0.05
DF N-Dr —vell crabed |2F D abet] cabed [ P frabel]  tabel
1| 0997 12,7062 26 0374 2.056 100 0,195 1,984
2| 09350 43027 27| 0367 2,052 191) 0,141 1972
3| 0,873 31824 28| 0361 2048 300| 0,113 1,968
4| 0.811 27764 291 0335 2,045 325| 0108 1.967
51 0754 25706 30) 0349 2,042 350| 0,105 1.967
6| 0.707 24469 31 0344 2,040 360| 0.103 1.967
7| 0.666 23646 32] 0339 2,037 370| 0,102 1.966
& 0632 23060 33| 0334 2035 3180 0.1 1,966
9 0.602 22622 34] 0329 2032 381 0.1 1.966
10 0576 22281 35| 0325 2,030 3152 0.1 1,966
11| 0.533 22010 36) 0320 2028 183 0.1 1.966
12] 0,532 21788 37 0316 2026 134 0.1 1,266
13| 0514 21604 38| 0312 2.024 3185 0.1 1.966
14| 0497 21448 39| 0308 2023 400( 0,098 1.966
15 0482 21314 401 0304 2.021 401( 0,093 1,966
6] 0468 21199 41| 0301 2,020 402( 0,098 1.266
17 0456 21098 421 0297 2018 4031 0,097 1.266
18] 0444 21009 431 0294 2017 385 0,099 1.966
19] 0433 20930 44| 0291 2,015 405( 0,097 1.966
200 0423 20860 45| 0288 2014 406( 0,097 1,966
21| 0413 20796 46| 0285 2013 407( 0,097 1.966
220 0404 20739 47| 0282 2012 408( 0,097 1.266
231 0396 20687 48| 0279 2.011 409( 0,097 1.966
24| 0388 20639 491 0276 2010 410( 0,097 1,266
25 0381 20595 500 0273 2,009 500| 0083 1,965
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Tabel distribusi F-Tabel

o 0,03|
dk?=dk dkl + dk pembilang
Penyebut 1 2 3 4 3 1] 7 8
1 16145] 19950 21571 22458| 230,16 23399] 236,77 23888
20 1851 19000 1916] 1925 1930 1933 1935 1937
il 10,13 055 028 012 0.01 8,04 8,80 8.85
4 7,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,00 6,04
3 6,61 5,79 5,41 5,19 5,05 4,95 4,88 4,82
6 5,90 5,14 4,76 4.53 4,39 428 421 4.15
7 5,50 4.74 433 4.12 3,97 3,87 3,79 3,73
2 5,32 4.46 4,07 3,84 3,69 3,58 3,50 34
9 5,12 4.26 3,86 3,63 3,48 3,37 3,20 3,23
191 3,89 3,04 2,65 242 2.26 2,15 2,06 1,99
3,87 3,03 2,63 2,40 2,24 2,13 2,04 1,97
5 3,87 3,02 2,63 2,40 2,24 2,13 2,04 1,97
5 3,87 3,02 2,63 2,40 224 2,12 2,04 1,96
375 3,87 3,02 2,63 2,40 2,24 2,12 2,03 1,96
380 3,87 3,02 2,63 2,40 2,24 2,12 2,03 1,96
381 3,87 3,02 2,63 2,40 2,24 2,12 2,03 1,96
382 3,87 3,02 2,63 2,40 224 2,12 2,03 1,96
383 3,87 3,02 2,63 2,40 2,24 2,12 2,03 1,96
384 3,87 3,02 2,63 2,40 2,24 2,12 2,03 1,96
385 3,87 3,02 2,63 2,40 2,24 2,12 2,03 1,96
400 3,86 3,02 2,63 2,39 2,24 2,12 2,03 1,96
401 3,86 3,02 2,63 2,39 224 2,12 2,03 1,96
402 3,86 3,02 2,63 2,30 2,24 2,12 2,03 1,96
403 3,86 3,02 2,63 2,390 2,24 2,12 2,03 1,96
404 3,86 3,02 2,63 2,39 2,24 2,12 2,03 1,96
405 3,86 3,02 2,63 2,39 224 2,12 2,03 1,96




