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Lampiran 5. 
Kueisoner 

 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan Fasilitas 

Terhadap  Kepuasan Pelanggan 

(Studi Kasus Pada Konsumen Bilqis Aesthetic Clinic Kab. 

Sidoarjo) 

 

Terimakasih atas partisipasi anda menjadi salah satu 

responden dan secara sukarela mengisi kuisoner ini. Kami sangat 

menghargai kejujuran anda dalam mengisi kuisoner ini. Kami 

menjamin kerahasian anda terkait dengan kuisoner. Hasil survei 

ini semata-mata akan digunakan untuk penelitain skripsi bukan 

tujuan komersial. 

 

Bagian I: 

Pernyataan bagian 1 merupakan pernyataan yang 

berhubungan dengan identitas responden. Mohon diisi sesuai 

identitas anda. 

Nama   : ....................... (boleh tidak diisi). 

Alamat   : ....................... (boleh tidak diisi). 

Usia   : ........... tahun. 

Jenis Kelamin  : (1) Perempuan (2) Laki-laki 

Pekerjaan  : ................................................... 

Status Perkawinan : (1) Menikah (2) Belum Menikah 

 

Bagian II: 

Pernyataan pada poin II merupakan pernyataan 

berkaitan dengan tiap-tiap variabel terhadap kepuasan 

pelanggan pada perawatan kecantikan di Bilqis Aesthetic Clinic. 

Berilah tanda () pada jawaban yang sesuai dengan pilihan anda. 

  



 

Adapaun pilihan jawaban adalah: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

RR : Ragu-ragu 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

No Pernyataan S SS RR TS STS 

I Kualitas Pelayanan (X1)      

 Tangibles (berwujud)      

1. 

Bilqis Aesthetic Clinic memiliki 

dan menyediakan peralatan 

yang modern 

     

2. 

Bilqis Aesthetic Clinic memiliki 

tempat yang membuat anda 

nyaman 

     

 Reliability (kehandalan)      

3. 

Bilqis Aesthetic Clinic 

melayani anda dengan tepat 

dalam pertama kali datang 

     

4. 

Bilqis Aesthetic Clinic 

melayani anda dengan cepat 

dan baik 

     

 Responsivess (ketanggapan)      

5. 
Bilqis Aesthetic Clinic tanggap 

dalam melayani anda 

     

6. 
Bilqis Aesthetic Clinic cekatan 

dalam memberikan layanan. 

     

 Assurance (jaminan)      

7. 
Bilqis Aesthetic Clinic mampu 

membuat anda yakin untuk 

     



 
 

melakukan perawatan 

kecantikan 

8. 

Bilqis Aesthetic Clinic bersikap 

ramah dan sopan dalam 

melayani anda 

     

 Emphaty (empati)      

9. 

Bilqis Aesthetic Clinic 

memberikan perhatian tanpa 

membedakan status sosial 

anda 

     

10. 

Bilqis Aesthetic Clinic 

berbicara dengan sopan 

melalui telepon saat melayani 

anda 

     

II Kualitas Produk (X2)      

 Performance (kinerja)      

11. 

Skincare dan pelayanan 

perawatan kecantikan di 

Bilqis Aesthetic Clinic nyaman 

dan aman digunakan 

     

12. 

Skincare dan pelayanan 

perawatan kecantikan yang 

ditawarkan oleh Bilqis 

Aesthetic Clinic bervariasi 

     

 Feature (fitur)      

13. 

Berbagai macam produk 

skincare dan perawatan di 

Bilqis Aesthetic Clinic menarik  

dan membuat anda tertarik 

     

14. 
Bilqis Aesthetic Clinic 

menyediakan banyak 

     



 

berbagai variasi perawatan 

untuk anda 

 Conformance to spesification      

15. 

Harga skincare dan perawatan 

kecantikan di Bilqis Aesthetic 

Clinic sesuai dengan hasil dan 

manfaat yang diberikan 

     

16. 

Harga sesuai dengan 

pelayanan dan hasil yang 

diberikan oleh Bilqis Aesthetic 

Clinic 

     

 Durability (ketahanan)      

17. 

Produk skincare Bilqis 

Aesthetic Clinic tahan lama 

dan aman untuk berbagai 

jenis kulit 

     

18. 

Hasil dari perawatan 

kecantikan di Bilqis Aesthetic 

Clinic membuat anda merasa 

lebih segar dan cerah untuk 

waktu yang lama 

     

 Realibility (keandalan)      

19. 

Kualitas perawatan 

kecantikan dan produk 

skincare di Bilqis Aesthetic 

Clinic terjamin 

     

20. 

Kualitas perawatan 

kecantikan dan skincare di 

Bilqis Aesthetic Clinic sesuai 

dengan yang anda harapkan 

     

 Serviceability (kegunaan)      



 
 

21. 

Bilqis Aesthetic Clinic 

memberikan anda kepuasan 

dalam melayani setiap 

keluhan anda 

     

22. 

Hasil dari perawatan 

kecantikan dan skincare di 

Bilqis Aesthetic Clinic sudah 

maksimal 

     

 Esthetica (estetika)      

23. 

Anda merasa nyaman dengan 

suasana musik yang di 

nyalakan saat anda sedang 

melakukan perawatan 

kecantikan di Bilqis Aesthetic 

Clinic 

     

24. 

Skincare dan produk yang 

digunakan saat perawatan 

kecantikan memiliki aroma 

ciri khas tersendiri 

     

 
Perceived Quality (presepsi 

kualitas) 

     

25. 

Anda merasa skincare dan 

perawatan kecantikan di 

Bilqis Aesthetic Clinic sudah 

lebih unggul dari klinik lain 

     

26. 

Anda merasa kualitas dari 

Bilqis Aesthetic Clinic sudah 

memenuhi semua kebutuhan 

perawatan kecantikan 

     

III Fasilitas (X3)      

 Perencanaan Spasial      



 

27. 

Kursi yang ada di dalam 

Bilqis Aesthetic Clinic cukup 

untuk menampung 

konsumen yang sedang 

menunggu 

     

28. 
Area setiap ruangan di Bilqis 

Aesthetic Clinic cukup luas 

     

 Perencanaan Ruangan      

29. 
Penataan meja dan kursi di 

Bilqis Aesthetic Clinic rapi 

     

30. 
Setiap ruangan di Bilqis 

Aesthetic Clinic bersih dan rapi 

     

 Perlengkapan/perabotan      

31. 

Alat perawatan kecantikan 

yang digunakan di Bilqis 

Aesthetic Clinic menggunakan 

teknologi yang canggih dan 

modern 

     

32. 

Handuk, tissue, kapas, dan 

lain-lain selalu menggunakan 

yang bersih 

     

 Tata Cahaya      

33. 

Pencahayaan lampu di Bilqis 

Aesthetic Clinic membuat anda 

nyaman 

     

34. 

Pencahayaan di Bilqis 

Aesthetic Clinic cukup 

sehingga tidak menyusahkan 

anda dalam penglihatan 

     

 Warna      

35. Warna di dalam Bilqis      



 
 

Aesthetic Clinic membuat anda 

merasa nyaman 

36. 

Desain warna pada Bilqis 

Aesthetic Clinic tidak 

membuat anda merasa 

terganggu 

     

 
Pesan-pesan yang 

Disampaikan Secara Grafis 

     

37. 

Penunjuk tiap ruangan di 

Bilqis Aesthetic Clinic 

memudahkan anda 

     

38. 
Interior setiap ruangan 

menarik 

     

IV Kepuasan Pelanggan (Y)      

 Re-purchase      

39. 

Produk skincare dan 

perawatan kecantikan di 

Bilqis Aesthetic Clinic  

memiliki daya tarik sehingga 

anda terus menggunakannya 

     

40. 

Bilqis Aesthetic Clinic  cepat 

tanggap dalam melayani 

sehingga sesuai dengan 

harapan anda 

     

 Word of Mouth      

41. 

Anda ada kemauan untuk 

merekomendasikan Bilqis 

Aesthetic Clinic  sebagai 

pilihan utama dalam 

perawatan kecantikan 

     

42. Bilqis Aesthetic Clinic  mampu      



 

menyelesaikan keadaan 

dengan pelanggan dalam 

menerima saran dan kritik 

 Citra Merek      

43. Anda selalu melakukan 

perawatan kecantikan di 

Bilqis Aesthetic Clinic  tanpa 

melakukan di klinik lain 

     

44. Terdapat kesesuain harapan 

anda dengan kinerja Bilqis 

Aesthetic Clinic 

     

 Menciptakan Keputusan      

45. Anda akan selalu 

menggunakan produk 

skincare dan perawatan 

kecantikan di Bilqis Aesthetic 

Clinic   untuk kecantikan anda 

     

46. Anda tidak akan melakukan 

perawatan di klinik lain 

     

 

 

Terimakasih atas partisipasi anda 



Lampiran 6.  
Tabulasi Data 

 
 

X1: Kualitas Pelayanan 

Nama X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total 

Resp_1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 48 

Resp_2 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 43 

Resp_3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

Resp_4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 48 

Resp_5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_7 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 48 

Resp_8 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 47 

Resp_9 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

Resp_10 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 48 

Resp_11 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

Resp_12 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 44 

Resp_13 2 4 4 2 4 2 2 4 3 2 29 

Resp_14 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

Resp_15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 



 

Resp_16 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

Resp_17 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

Resp_18 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 48 

Resp_19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_20 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

Resp_21 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 

Resp_22 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 42 

Resp_23 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 38 

Resp_24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_27 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 37 

Resp_28 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 45 

Resp_29 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 

Resp_30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_31 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 29 

Resp_32 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

Resp_33 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

Resp_34 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

Resp_35 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 43 

Resp_36 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 42 



 
 

Resp_37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_38 4 4 3 3 3 2 4 2 2 3 30 

Resp_39 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 36 

Resp_40 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 38 

Resp_41 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

Resp_42 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 39 

Resp_43 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

Resp_44 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 37 

Resp_45 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 43 

Resp_46 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 39 

Resp_47 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 43 

Resp_48 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

Resp_49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_50 4 1 4 4 4 1 4 2 1 4 29 

Resp_51 5 4 4 4 4 3 4 5 5 5 43 

Resp_52 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 42 

Resp_53 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 40 

Resp_54 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 38 

Resp_55 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 

Resp_56 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 40 



 

Resp_57 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 40 

Resp_58 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48 

Resp_59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

Resp_63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Resp_64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_65 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 38 

Resp_66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_67 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 32 

Resp_68 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 37 

Resp_69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_70 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 46 

Resp_71 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 43 

Resp_72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_73 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 45 

Resp_74 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 43 

Resp_75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

Resp_77 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 



 
 

Resp_78 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 

Resp_79 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 44 

Resp_80 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

Resp_81 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 47 

Resp_82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_83 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 42 

Resp_84 4 1 1 4 4 2 2 4 4 4 30 

Resp_85 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 

Resp_86 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 37 

Resp_87 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 

Resp_88 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 38 

Resp_89 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

Resp_90 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 45 

Resp_91 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

Resp_92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_93 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 

Resp_94 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 42 

Resp_95 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 42 

Resp_96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_97 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 



 

Resp_98 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 40 

Resp_99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

Resp_100 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

Resp_101 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 38 

Resp_102 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 

Resp_103 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 

Resp_104 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 37 

Resp_105 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 45 

Resp_106 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Resp_107 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 44 

Resp_108 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 45 

Resp_109 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 45 

Resp_110 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 36 

Resp_111 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 44 

Resp_112 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 41 

Resp_113 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 45 

Resp_114 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 

Resp_115 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 42 

 

  



 
 
X2: Kualitas Produk 

Nama 

X2 

X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2.
6 

X2.
7 

X2.
8 

X2.
9 

X2.
10 

X2.
11 

X2.
12 

X2.
13 

X2.
14 

X2.
15 

X2.
16 

Total 

Resp_
1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 

Resp_
2 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
74 

Resp_
3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 

Resp_
4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 

Resp_
5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 
77 

Resp_
6 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
76 

Resp_
7 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 

Resp_
8 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 

Resp_
9 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 



 

Resp_
10 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
11 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
12 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
13 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 77 

Resp_
14 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
15 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 66 

Resp_
16 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 

Resp_
17 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 75 

Resp_
18 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 76 

Resp_
19 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
20 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 64 

Resp_
21 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 



 
 

Resp_
22 

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

Resp_
23 

4 2 3 4 2 3 3 3 4 2 3 5 4 4 4 5 55 

Resp_
24 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
25 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 78 

Resp_
26 

4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 69 

Resp_
27 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
28 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 79 

Resp_
29 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 79 

Resp_
30 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
31 

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

Resp_
32 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 

Resp_ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 



 

33 

Resp_
34 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
35 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
36 

4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 

Resp_
37 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
38 

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

Resp_
39 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 65 

Resp_
40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 79 

Resp_
41 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 79 

Resp_
42 

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

Resp_
43 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
44 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 



 
 

Resp_
45 

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

Resp_
46 

3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 3 3 4 2 3 5 50 

Resp_
47 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
48 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
49 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
50 

1 1 2 4 1 1 4 1 1 1 2 1 2 4 2 4 32 

Resp_
51 

4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 59 

Resp_
52 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
53 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
54 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
55 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_ 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 2 4 4 4 4 56 



 

56 

Resp_
57 

3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 57 

Resp_
58 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
59 

4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 74 

Resp_
60 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 77 

Resp_
61 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
62 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
63 

3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 53 

Resp_
64 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
65 

4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 58 

Resp_
66 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

Resp_
67 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 78 



 
 

Resp_
68 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 79 

Resp_
69 

3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 55 

Resp_
70 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
71 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
72 

3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 54 

Resp_
73 

3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 56 

Resp_
74 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 79 

Resp_
75 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 79 

Resp_
76 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 79 

Resp_
77 

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

Resp_
78 

4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 61 

Resp_ 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 77 



 

79 

Resp_
80 

3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 58 

Resp_
81 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
82 

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

Resp_
83 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_
84 

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

Resp_
85 

3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 53 

Resp_
86 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_
87 

4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 57 

Resp_
88 

3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 61 

Resp_
89 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

Resp_
90 

4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 60 



 
 

Resp_
91 

4 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 57 

Resp_
92 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
93 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
94 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
95 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 

Resp_
96 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 79 

Resp_
97 

3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 57 

Resp_
98 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

Resp_
99 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

Resp_
100 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
101 

4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 72 

Resp_ 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 53 



 

102 

Resp_
103 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
104 

4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 57 

Resp_
105 

3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 61 

Resp_
106 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
107 

4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 72 

Resp_
108 

3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 53 

Resp_
109 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
110 

4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 56 

Resp_
111 

3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 61 

Resp_
112 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_
113 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 



 
 

Resp_
114 

4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 72 

Resp_
115 

2 2 2 2 2 4 4 4 2 4 2 2 2 2 2 2 40 

 



 
X3: Fasilitas 

Nama 
X3 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 X3.11 X3.12 Total 

Resp_1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 47 

Resp_2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 58 

Resp_3 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 44 

Resp_4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_5 5 4 3 5 5 4 3 5 4 4 4 5 51 

Resp_6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 46 

Resp_7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 49 

Resp_9 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 52 

Resp_10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_11 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 49 

Resp_12 2 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 52 

Resp_13 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 53 

Resp_14 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 56 

Resp_15 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 55 

Resp_16 2 4 2 4 4 4 2 4 4 2 4 4 40 

Resp_17 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 50 



 
 

Resp_18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_19 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 51 

Resp_20 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 51 

Resp_21 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 51 

Resp_22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_23 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 58 

Resp_24 3 5 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 49 

Resp_25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_26 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 53 

Resp_27 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 49 

Resp_28 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 56 

Resp_29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_30 4 3 4 4 4 3 4 3 5 4 4 3 45 

Resp_31 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 56 

Resp_32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

Resp_33 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 46 

Resp_34 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

Resp_35 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 46 

Resp_36 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 54 



 

Resp_37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_38 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 46 

Resp_39 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 49 

Resp_40 5 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 3 46 

Resp_41 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 53 

Resp_42 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 45 

Resp_43 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 53 

Resp_44 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 53 

Resp_45 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 5 55 

Resp_46 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 57 

Resp_47 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 55 

Resp_48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_49 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 54 

Resp_50 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 44 

Resp_51 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 52 

Resp_52 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 53 

Resp_53 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 52 

Resp_54 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 57 

Resp_55 5 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 45 

Resp_56 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 55 



 
 

Resp_57 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 55 

Resp_58 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 52 

Resp_59 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 49 

Resp_60 3 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 54 

Resp_61 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 50 

Resp_62 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 45 

Resp_63 4 5 2 4 5 5 5 4 4 4 4 5 51 

Resp_64 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 50 

Resp_65 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 51 

Resp_66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 47 

Resp_67 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 53 

Resp_68 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 53 

Resp_69 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 50 

Resp_70 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 51 

Resp_71 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 51 

Resp_72 5 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 51 

Resp_73 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 51 

Resp_74 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 53 

Resp_75 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 3 4 48 



 

Resp_76 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 50 

Resp_77 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 54 

Resp_78 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 51 

Resp_79 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 46 

Resp_80 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 52 

Resp_81 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 52 

Resp_82 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 51 

Resp_83 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 

Resp_84 5 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 45 

Resp_85 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 52 

Resp_86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

Resp_87 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 46 

Resp_88 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 57 

Resp_89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_90 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 51 

Resp_91 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 49 

Resp_92 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 51 

Resp_93 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 50 

Resp_94 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 54 

Resp_95 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 50 



 
 

Resp_96 5 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 5 51 

Resp_97 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 52 

Resp_98 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 54 

Resp_99 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 56 

Resp_100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_101 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 55 

Resp_102 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 55 

Resp_103 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 51 

Resp_104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 49 

Resp_105 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 3 4 50 

Resp_106 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 48 

Resp_107 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 51 

Resp_108 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 57 

Resp_109 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

Resp_110 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 51 

Resp_111 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 53 

Resp_112 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

Resp_113 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 52 

Resp_114 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 52 



 

Resp_115 4 4 3 4 4 4 4 2 4 2 4 4 43 



 

 
 

Y: Kepuasan Pelanggan 

Nama Y 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Total 

Resp_1 5 5 5 1 5 5 5 5 36 

Resp_2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_5 5 4 5 4 5 3 4 4 34 

Resp_6 5 5 5 5 5 4 5 4 38 

Resp_7 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_8 5 5 5 5 5 3 5 4 37 

Resp_9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_10 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

Resp_11 5 4 4 5 5 3 5 4 35 

Resp_12 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

Resp_13 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

Resp_14 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_16 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

Resp_17 4 5 4 5 4 4 5 5 36 

Resp_18 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

Resp_19 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_20 4 4 3 4 5 3 4 5 32 

Resp_21 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

Resp_22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_23 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

Resp_24 4 4 3 4 4 4 5 5 33 

Resp_25 4 4 4 5 4 4 4 5 34 



 

Resp_26 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_28 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

Resp_29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_30 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

Resp_31 4 4 3 4 5 3 4 4 31 

Resp_32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_33 5 5 4 4 4 5 4 4 35 

Resp_34 5 4 4 4 3 3 4 4 31 

Resp_35 5 5 4 4 4 4 4 5 35 

Resp_36 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

Resp_37 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_38 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

Resp_39 5 4 4 4 4 3 4 5 33 

Resp_40 5 5 5 4 4 4 3 4 34 

Resp_41 5 4 4 4 4 3 4 4 32 

Resp_42 4 4 4 4 3 4 3 4 30 

Resp_43 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

Resp_44 4 4 4 3 5 4 4 4 32 

Resp_45 5 4 5 4 4 3 3 4 32 

Resp_46 5 5 5 5 5 4 4 5 38 

Resp_47 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_48 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_50 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

Resp_51 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_52 4 4 4 4 4 3 3 4 30 

Resp_53 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_54 5 5 5 5 5 5 5 5 40 



  
 

Resp_55 4 3 4 4 4 3 3 4 29 

Resp_56 5 5 4 5 4 4 4 5 36 

Resp_57 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

Resp_58 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_59 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

Resp_60 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_61 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_62 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

Resp_63 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

Resp_64 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

Resp_65 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

Resp_66 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_67 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_68 5 5 4 3 4 5 5 4 35 

Resp_69 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_70 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_71 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

Resp_72 4 4 5 5 5 4 5 4 36 

Resp_73 4 5 5 5 5 3 5 4 36 

Resp_74 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

Resp_75 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_76 4 5 5 5 5 5 4 4 37 

Resp_77 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

Resp_78 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_79 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_80 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_81 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_83 5 5 5 5 5 5 5 5 40 



 

Resp_84 4 2 3 4 2 3 3 4 25 

Resp_85 3 4 2 3 4 2 3 4 25 

Resp_86 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_87 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_88 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_90 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_91 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_92 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_93 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_94 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_95 4 2 4 4 4 4 2 4 28 

Resp_96 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_97 4 5 5 5 4 4 5 4 36 

Resp_98 5 5 5 5 4 4 5 5 38 

Resp_99 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_100 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_101 3 4 3 3 3 4 4 3 27 

Resp_102 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_103 4 3 4 3 4 4 4 4 30 

Resp_104 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_105 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_106 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

Resp_107 3 4 3 4 3 3 4 3 27 

Resp_108 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Resp_109 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Resp_110 3 4 3 4 4 3 3 3 27 

Resp_111 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

Resp_112 5 5 5 5 5 5 4 5 39 



  
 

Resp_113 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

Resp_114 5 3 5 5 5 5 4 5 37 

Resp_115 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

 

 

 

 

  



 

 
 



Lampiran 7. 
Olahan Data SPPS 
 

 
 

Uji Frekuensi Kualitas Pelayanan (X1) 

x1.1_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 13 11.3 11.3 12.2 

setuju 57 49.6 49.6 61.7 

sangat setuju 44 38.3 38.3 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x1.1_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 2 1.7 1.7 1.7 

ragu-ragu 9 7.8 7.8 9.6 

setuju 59 51.3 51.3 60.9 

sangat setuju 45 39.1 39.1 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x1.2_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 8 7.0 7.0 7.8 

setuju 66 57.4 57.4 65.2 

sangat setuju 40 34.8 34.8 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 



 

x1.2_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 10 8.7 8.7 9.6 

setuju 68 59.1 59.1 68.7 

sangat setuju 36 31.3 31.3 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x1.3_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ragu-ragu 9 7.8 7.8 7.8 

setuju 68 59.1 59.1 67.0 

sangat setuju 38 33.0 33.0 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x1.3_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 3 2.6 2.6 3.5 

ragu-ragu 17 14.8 14.8 18.3 

setuju 63 54.8 54.8 73.0 

sangat setuju 31 27.0 27.0 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

  



 

x1.4_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 1.7 1.7 1.7 

ragu-ragu 11 9.6 9.6 11.3 

setuju 59 51.3 51.3 62.6 

sangat setuju 43 37.4 37.4 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x1.4_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 3 2.6 2.6 2.6 

ragu-ragu 6 5.2 5.2 7.8 

setuju 56 48.7 48.7 56.5 

sangat setuju 50 43.5 43.5 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x1.5_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 2 1.7 1.7 2.6 

ragu-ragu 8 7.0 7.0 9.6 

setuju 65 56.5 56.5 66.1 

sangat setuju 39 33.9 33.9 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

 



 

x1.5_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 14 12.2 12.2 13.0 

setuju 66 57.4 57.4 70.4 

sangat setuju 34 29.6 29.6 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

  



 

 

Kualitas Pelayanan 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 29.00 3 2.6 2.6 2.6 

30.00 3 2.6 2.6 5.2 

31.00 1 .9 .9 6.1 

32.00 1 .9 .9 7.0 

36.00 2 1.7 1.7 8.7 

37.00 5 4.3 4.3 13.0 

38.00 9 7.8 7.8 20.9 

39.00 9 7.8 7.8 28.7 

40.00 15 13.0 13.0 41.7 

41.00 4 3.5 3.5 45.2 

42.00 11 9.6 9.6 54.8 

43.00 8 7.0 7.0 61.7 

44.00 5 4.3 4.3 66.1 

45.00 7 6.1 6.1 72.2 

46.00 3 2.6 2.6 74.8 

47.00 2 1.7 1.7 76.5 

48.00 8 7.0 7.0 83.5 

49.00 7 6.1 6.1 89.6 

50.00 12 10.4 10.4 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

  



 

Uji frekuensi Kualitas Produk (X2) 

 

x2.1_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 4 3.5 3.5 4.3 

ragu-ragu 18 15.7 15.7 20.0 

setuju 47 40.9 40.9 60.9 

sangat setuju 45 39.1 39.1 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.1_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 7 6.1 6.1 7.0 

ragu-ragu 16 13.9 13.9 20.9 

setuju 46 40.0 40.0 60.9 

sangat setuju 45 39.1 39.1 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

  



 

x2.2_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 8 7.0 7.0 7.0 

ragu-ragu 14 12.2 12.2 19.1 

setuju 42 36.5 36.5 55.7 

sangat setuju 51 44.3 44.3 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.2_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 5 4.3 4.3 4.3 

ragu-ragu 14 12.2 12.2 16.5 

setuju 47 40.9 40.9 57.4 

sangat setuju 49 42.6 42.6 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.3_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 7 6.1 6.1 7.0 

ragu-ragu 10 8.7 8.7 15.7 

setuju 49 42.6 42.6 58.3 

sangat setuju 48 41.7 41.7 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

 



 

x2.3_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 6 5.2 5.2 6.1 

ragu-ragu 11 9.6 9.6 15.7 

setuju 54 47.0 47.0 62.6 

sangat setuju 43 37.4 37.4 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.4_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 4 3.5 3.5 3.5 

ragu-ragu 18 15.7 15.7 19.1 

setuju 53 46.1 46.1 65.2 

sangat setuju 40 34.8 34.8 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.4_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 3 2.6 2.6 3.5 

ragu-ragu 18 15.7 15.7 19.1 

setuju 48 41.7 41.7 60.9 

sangat setuju 45 39.1 39.1 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 



 

x2.5_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 7 6.1 6.1 7.0 

ragu-ragu 16 13.9 13.9 20.9 

setuju 46 40.0 40.0 60.9 

sangat setuju 45 39.1 39.1 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.5_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 6 5.2 5.2 6.1 

ragu-ragu 15 13.0 13.0 19.1 

setuju 44 38.3 38.3 57.4 

sangat setuju 49 42.6 42.6 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.6_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 6 5.2 5.2 5.2 

ragu-ragu 21 18.3 18.3 23.5 

setuju 43 37.4 37.4 60.9 

sangat setuju 45 39.1 39.1 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 



 

x2.6_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

tidak setuju 4 3.5 3.5 4.3 

ragu-ragu 16 13.9 13.9 18.3 

setuju 53 46.1 46.1 64.3 

sangat setuju 41 35.7 35.7 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.7_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 6 5.2 5.2 5.2 

ragu-ragu 11 9.6 9.6 14.8 

setuju 49 42.6 42.6 57.4 

sangat setuju 49 42.6 42.6 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.7_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 6 5.2 5.2 5.2 

ragu-ragu 14 12.2 12.2 17.4 

setuju 48 41.7 41.7 59.1 

sangat setuju 47 40.9 40.9 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

 



 

x2.8_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 5 4.3 4.3 4.3 

ragu-ragu 13 11.3 11.3 15.7 

setuju 54 47.0 47.0 62.6 

sangat setuju 43 37.4 37.4 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x2.8_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 4 3.5 3.5 3.5 

ragu-ragu 14 12.2 12.2 15.7 

setuju 54 47.0 47.0 62.6 

sangat setuju 43 37.4 37.4 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

Kualitas Produk 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 32.00 3 2.6 2.6 2.6 

40.00 1 .9 .9 3.5 

45.00 2 1.7 1.7 5.2 

48.00 4 3.5 3.5 8.7 

49.00 1 .9 .9 9.6 

50.00 1 .9 .9 10.4 

52.00 1 .9 .9 11.3 

53.00 4 3.5 3.5 14.8 



 

54.00 1 .9 .9 15.7 

55.00 2 1.7 1.7 17.4 

56.00 3 2.6 2.6 20.0 

57.00 5 4.3 4.3 24.3 

58.00 2 1.7 1.7 26.1 

59.00 1 .9 .9 27.0 

60.00 1 .9 .9 27.8 

61.00 4 3.5 3.5 31.3 

63.00 3 2.6 2.6 33.9 

64.00 20 17.4 17.4 51.3 

65.00 3 2.6 2.6 53.9 

66.00 1 .9 .9 54.8 

67.00 1 .9 .9 55.7 

69.00 1 .9 .9 56.5 

71.00 1 .9 .9 57.4 

72.00 3 2.6 2.6 60.0 

73.00 1 .9 .9 60.9 

74.00 2 1.7 1.7 62.6 

75.00 1 .9 .9 63.5 

76.00 3 2.6 2.6 66.1 

77.00 4 3.5 3.5 69.6 

78.00 2 1.7 1.7 71.3 

79.00 9 7.8 7.8 79.1 

80.00 24 20.9 20.9 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 



 

 
 

Uji Frekuensi Fasilitas (X3) 

x3.1_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 1.7 1.7 1.7 

ragu-ragu 7 6.1 6.1 7.8 

setuju 60 52.2 52.2 60.0 

sangat setuju 46 40.0 40.0 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x3.1_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ragu-ragu 5 4.3 4.3 4.3 

setuju 71 61.7 61.7 66.1 

sangat setuju 39 33.9 33.9 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x3.2_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 1.7 1.7 1.7 

ragu-ragu 3 2.6 2.6 4.3 

setuju 67 58.3 58.3 62.6 

sangat setuju 43 37.4 37.4 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 



 

x3.2_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ragu-ragu 4 3.5 3.5 3.5 

setuju 71 61.7 61.7 65.2 

sangat setuju 40 34.8 34.8 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x3.3_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 1.7 1.7 1.7 

ragu-ragu 1 .9 .9 2.6 

setuju 66 57.4 57.4 60.0 

sangat setuju 46 40.0 40.0 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x3.3_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 4 3.5 3.5 4.3 

setuju 70 60.9 60.9 65.2 

sangat setuju 40 34.8 34.8 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

 



 

x3.4_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 1.7 1.7 1.7 

ragu-ragu 7 6.1 6.1 7.8 

setuju 61 53.0 53.0 60.9 

sangat setuju 45 39.1 39.1 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x3.4_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 4 3.5 3.5 3.5 

ragu-ragu 3 2.6 2.6 6.1 

setuju 51 44.3 44.3 50.4 

sangat setuju 57 49.6 49.6 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x3.5_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ragu-ragu 1 .9 .9 .9 

setuju 68 59.1 59.1 60.0 

sangat setuju 46 40.0 40.0 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

 

 



 

x3.5_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 3 2.6 2.6 2.6 

ragu-ragu 4 3.5 3.5 6.1 

setuju 55 47.8 47.8 53.9 

sangat setuju 53 46.1 46.1 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x3.6_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ragu-ragu 8 7.0 7.0 7.0 

setuju 80 69.6 69.6 76.5 

sangat setuju 27 23.5 23.5 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

x3.6_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ragu-ragu 6 5.2 5.2 5.2 

setuju 62 53.9 53.9 59.1 

sangat setuju 47 40.9 40.9 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

  



 

Fasilitas 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40.00 1 .9 .9 .9 

43.00 1 .9 .9 1.7 

44.00 2 1.7 1.7 3.5 

45.00 5 4.3 4.3 7.8 

46.00 8 7.0 7.0 14.8 

47.00 2 1.7 1.7 16.5 

48.00 5 4.3 4.3 20.9 

49.00 8 7.0 7.0 27.8 

50.00 8 7.0 7.0 34.8 

51.00 18 15.7 15.7 50.4 

52.00 11 9.6 9.6 60.0 

53.00 10 8.7 8.7 68.7 

54.00 6 5.2 5.2 73.9 

55.00 7 6.1 6.1 80.0 

56.00 4 3.5 3.5 83.5 

57.00 5 4.3 4.3 87.8 

58.00 2 1.7 1.7 89.6 

60.00 12 10.4 10.4 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

  



 

Uji Frekuensi Kepuasan Pelanggan (Y) 

y.1_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ragu-ragu 6 5.2 5.2 5.2 

setuju 43 37.4 37.4 42.6 

sangat setuju 66 57.4 57.4 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

y.1_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 1.7 1.7 1.7 

ragu-ragu 6 5.2 5.2 7.0 

setuju 47 40.9 40.9 47.8 

sangat setuju 60 52.2 52.2 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

y.2_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 9 7.8 7.8 8.7 

setuju 46 40.0 40.0 48.7 

sangat setuju 59 51.3 51.3 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

 



 

y.2_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 9 7.8 7.8 8.7 

setuju 49 42.6 42.6 51.3 

sangat setuju 56 48.7 48.7 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

y.3_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 6 5.2 5.2 6.1 

setuju 53 46.1 46.1 52.2 

sangat setuju 55 47.8 47.8 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

y.3_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 19 16.5 16.5 17.4 

setuju 48 41.7 41.7 59.1 

sangat setuju 47 40.9 40.9 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

 



 

y.4_1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 .9 .9 .9 

ragu-ragu 9 7.8 7.8 8.7 

setuju 53 46.1 46.1 54.8 

sangat setuju 52 45.2 45.2 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

y.4_2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ragu-ragu 5 4.3 4.3 4.3 

setuju 53 46.1 46.1 50.4 

sangat setuju 57 49.6 49.6 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

Kepuasan Pelanggan 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 24.00 1 .9 .9 .9 

25.00 2 1.7 1.7 2.6 

27.00 3 2.6 2.6 5.2 

28.00 1 .9 .9 6.1 

29.00 3 2.6 2.6 8.7 

30.00 4 3.5 3.5 12.2 

31.00 6 5.2 5.2 17.4 

32.00 22 19.1 19.1 36.5 



 

33.00 4 3.5 3.5 40.0 

34.00 8 7.0 7.0 47.0 

35.00 4 3.5 3.5 50.4 

36.00 7 6.1 6.1 56.5 

37.00 3 2.6 2.6 59.1 

38.00 5 4.3 4.3 63.5 

39.00 9 7.8 7.8 71.3 

40.00 33 28.7 28.7 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 



 

 
 

Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

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

Uji Validitas Kualitas Produk (X2) 

Correlations 
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0** 

.62
3** 

.879** 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

.000 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

x2.5_1 Pearson 
Correlati
on 

.77
2** 

.92
8** 

.78
8** 

.74
3** 

.72
2** 

.78
8** 

.78
4** 

.72
4** 

1 
.76
6** 

.79
6** 

.91
4** 

.76
2** 

.75
4** 

.70
3** 

.59
7** 

.885** 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

.000 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

x2.5_2 Pearson 
Correlati
on 

.81
8** 

.80
8** 

.92
5** 

.79
5** 

.89
2** 

.87
8** 

.71
2** 

.82
5** 

.76
6** 

1 
.87
7** 

.66
4** 

.84
9** 

.77
4** 

.79
6** 

.65
2** 

.920** 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

.000 



 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

x2.6_1 Pearson 
Correlati
on 

.90
9** 

.81
7** 

.91
1** 

.84
8** 

.86
5** 

.84
6** 

.71
8** 

.87
3** 

.79
6** 

.87
7** 

1 
.72
9** 

.85
6** 

.79
9** 

.82
2** 

.68
7** 

.942** 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

.000 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

x2.6_2 Pearson 
Correlati
on 

.77
2** 

.88
0** 

.68
7** 

.68
4** 

.68
3** 

.69
1** 

.71
3** 

.70
4** 

.91
4** 

.66
4** 

.72
9** 

1 
.73
0** 

.73
6** 

.74
1** 

.67
7** 

.846** 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

.000 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

x2.7_1 Pearson 
Correlati
on 

.83
5** 

.75
1** 

.90
6** 

.83
9** 

.82
1** 

.76
5** 

.66
3** 

.82
8** 

.76
2** 

.84
9** 

.85
6** 

.73
0** 

1 
.81
9** 

.83
0** 

.75
2** 

.916** 



 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

.000 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

x2.7_2 Pearson 
Correlati
on 

.70
8** 

.73
1** 

.85
3** 

.91
3** 

.80
4** 

.73
5** 

.67
2** 

.66
2** 

.75
4** 

.77
4** 

.79
9** 

.73
6** 

.81
9** 

1 
.86
5** 

.83
0** 

.889** 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

.000 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

x2.8_1 Pearson 
Correlati
on 

.81
4** 

.70
3** 

.85
6** 

.82
2** 

.89
0** 

.78
0** 

.57
4** 

.78
0** 

.70
3** 

.79
6** 

.82
2** 

.74
1** 

.83
0** 

.86
5** 

1 
.82
4** 

.900** 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

.000 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

x2.8_2 Pearson .65 .62 .71 .83 .72 .58 .53 .62 .59 .65 .68 .67 .75 .83 .82 1 .791** 



 

Correlati
on 

0** 1** 2** 9** 0** 7** 0** 3** 7** 2** 7** 7** 2** 0** 4** 

Sig. (2-
tailed) 

.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 

 
.000 

N 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

Kualita
s 
Produk 

Pearson 
Correlati
on 

.90
5** 

.89
2** 

.94
1** 

.89
6** 

.91
5** 

.88
8** 

.79
1** 

.87
9** 

.88
5** 

.92
0** 

.94
2** 

.84
6** 

.91
6** 

.88
9** 

.90
0** 

.79
1** 

1 

Sig. (2-
tailed) 

.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 
11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

11
5 

115 

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

  



 

Uji Validitas Fasilitas (X3) 

Correlations 

 

x3.1
_1 

x3.1
_2 

x3.2
_1 

x3.2
_2 

x3.3
_1 

x3.3
_2 

x3.4
_1 

x3.4
_2 

x3.5
_1 

x3.5
_2 

x3.6
_1 

x3.6
_2 

Fasil
itas 

x3.1_
1 

Pearson 
Correlation 

1 .306
** 

.303
** 

.350
** 

.445
** 

.267
** 

.332
** 

.303
** 

.216
* 

.250
** 

.380
** 

.330
** 

.494*
* 

Sig. (2-
tailed) 

 .001 .001 .000 .000 .004 .000 .001 .02 .007 .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.1_
2 

Pearson 
Correlation 

.306
** 

1 .272
** 

.371
** 

.348
** 

.611
** 

.290
** 

.348
** 

.275
** 

.290
** 

.407
** 

.772
** 

.699*
* 

Sig. (2-
tailed) 

.001  .003 .000 .000 .000 .002 .000 .003 .002 .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.2_
1 

Pearson 
Correlation 

.303
** 

.272
** 

1 .314
** 

.269
** 

.232
* 

.332
** 

.294
** 

.336
** 

.390
** 

.245
** 

.202
* 

.569*
* 

Sig. (2-
tailed) 

.001 .003  .001 .004 .012 .000 .001 .000 .000 .008 .031 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.2_ Pearson .350 .371 .314 1 .280 .322 .207 .336 .416 .301 .373 .343 .573*



 

2 Correlation ** ** ** ** ** * ** ** ** ** ** * 

Sig. (2-
tailed) 

.001 .000 .001  .002 .000 .027 .000 .000 .001 .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.3_
1 

Pearson 
Correlation 

.445
** 

.348
** 

.269
** 

.280
** 

1 .508
** 

.398
** 

.572
** 

.289
** 

.339
** 

.452
** 

.365
** 

.671*
* 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .004 .002  .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.3_
2 

Pearson 
Correlation 

.267
** 

.611
** 

.232
* 

.322
** 

.508
** 

1 .481
** 

.372
** 

.371
** 

.274
** 

.385
** 

.678
** 

.709*
* 

Sig. (2-
tailed) 

.004 .000 .012 .000 .000  .000 .000 .000 .003 .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.4_
1 

Pearson 
Correlation 

.332
** 

.290
** 

.332
** 

.207
* 

.398
** 

.481
** 

1 .418
** 

.475
** 

.317
** 

.310
** 

.340
** 

.636*
* 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .002 .000 .027 .000 .000  .000 .000 .001 .001 .000 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.4_ Pearson .303 .348 .294 .336 .572 .372 .418 1 .219 .413 .336 .396 .669*



 

2 Correlation ** ** ** ** ** ** ** * ** ** ** * 

Sig. (2-
tailed) 

.001 .000 .001 .000 .000 .000 .000  .019 .000 .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.5_
1 

Pearson 
Correlation 

.216
* 

.275
** 

.336
** 

.416
** 

.289
** 

.371
** 

.475
** 

.219
* 

1 .207
* 

.378
** 

.207
* 

.501*
* 

Sig. (2-
tailed) 

.02 .003 .000 .000 .002 .000 .000 .019  .026 .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.5_
2 

Pearson 
Correlation 

.250
** 

.290
** 

.390
** 

.301
** 

.339
** 

.274
** 

.317
** 

.413
** 

.207
* 

1 .241
** 

.303
** 

.601*
* 

Sig. (2-
tailed) 

.00 .002 .000 .001 .000 .003 .001 .000 .026  .009 .001 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.6_
1 

Pearson 
Correlation 

.308
** 

.407
** 

.245
** 

.373
** 

.452
** 

.385
** 

.310
** 

.336
** 

.378
** 

.241
** 

1 .264
** 

.598*
* 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .008 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .009  .004 .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

x3.6_ Pearson .330 .772 .202 .343 .365 .678 .340 .396 .207 .303 .264 1 .695*



 

2 Correlation ** ** * ** ** ** ** ** * ** ** * 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .031 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .004  .000 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

Fasil
itas 

Pearson 
Correlation 

.494
** 

.699
** 

.569
** 

.573
** 

.671
** 

.709
** 

.636
** 

.669
** 

.501
** 

.601
** 

.598
** 

.695
** 

1 

Sig. (2-
tailed) 

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

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

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

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

  



 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Correlations 

 

y.1_
1 

y.1_
2 

y.2_
1 

y.2_
2 

y.3_
1 

y.3_
2 

y.4_
1 

y.4_
2 

Kepuasan 
Pelanggan 

y.1_1 Pearson 
Correlation 

1 .670
** 

.782
** 

.540
** 

.613
** 

.576
** 

.543
** 

.755
** 

.831** 

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

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

y.1_2 Pearson 
Correlation 

.670
** 

1 .693
** 

.546
** 

.645
** 

.599
** 

.705
** 

.588
** 

.836** 

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

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

y.2_1 Pearson 
Correlation 

.782
** 

.693
** 

1 .635
** 

.705
** 

.678
** 

.604
** 

.610
** 

.876** 

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

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

y.2_2 Pearson 
Correlation 

.540
** 

.546
** 

.635
** 

1 .567
** 

.513
** 

.528
** 

.578
** 

.757** 

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



 

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

y.3_1 Pearson 
Correlation 

.613
** 

.645
** 

.705
** 

.567
** 

1 .561
** 

.630
** 

.613
** 

.815** 

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

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

y.3_2 Pearson 
Correlation 

.576
** 

.599
** 

.678
** 

.513
** 

.561
** 

1 .611
** 

.629
** 

.800** 

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

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

y.4_1 Pearson 
Correlation 

.543
** 

.705
** 

.604
** 

.528
** 

.630
** 

.611
** 

1 .578
** 

.799** 

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

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

y.4_2 Pearson 
Correlation 

.755
** 

.588
** 

.610
** 

.578
** 

.613
** 

.629
** 

.578
** 

1 .811** 

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

N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 

Kepuasa
n 
Pelangg

Pearson 
Correlation 

.831
** 

.836
** 

.876
** 

.757
** 

.815
** 

.800
** 

.799
** 

.811
** 

1 

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



 

an N 115 115 115 115 115 115 115 115 115 



 

Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 

 

 

 

Uji Reliabilitas Kualitas Produk (X2) 

 

 

Uji Reliabilitas Fasilitas (X3) 

 

  



 

Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

 

Uji Normalitas KS 

 

 



 

Uji Normalitas Plot 

 
 

Uji Heterokedastisitas Glejser 

 

Coefficientsa 

Model Sig. 

1 (Constant) .008 

Kualitas Pelayanan .149 

Kualitas Produk .967 

Fasilitas .679 

a. Dependent Variable: residual 

 



 

Uji Heterokedastisitas Plot 

 
 

Uji Multikolinieritas 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas Pelayanan .858 1.166 

Kualitas Produk .874 1.145 

Fasilitas .960 1.041 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 



 

Uji Autokorelasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Durbin-Watson 

 

1 .374a .140 2.041 

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

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

Uji Regresi Linier Berganda 

Uji t 

 

                                                                Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 5.731 2.025  3.131 .002 

Kualitas 

Pelayanan 

.130 .077 .161 1.989 .051 

Kualitas Produk .067 .033 .190  2.013 .047 

Fasilitas .184 .087 .190 2.114 .037 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 



 

Uji F 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 295.825 3 98.608 6.012 .001b 

Residual 1820.575 111 16.402   

Total 2116.400 114    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

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

Pelayanan 

 

 

 

 



 

 
 



Lampiran 8. 

Matrik Penelitian 

 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN FASILITAS TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN 

(STUDI KASUS PADA KONSUMEN BILQIS AESTHETIC CLINIC KAB. SIDOARJO) 

 

Nama : Yunia Putri 

NIM : 151500189 

 

PERMASAL
AHAN 

VARIA
BEL 
PENEL
ITIAN 

DEFINISI 
OPERASIONAL 
DAN 
INDIKATOR 
VARIABEL 

HIPOTESIS POPULASI 
DAN 
SAMPEL 

TEKNIK 
PENGAMB
ILAN 
SAMPEL 

TEKNIK 
ANALISIS 
DATA 

1. Adakah 

pengaruh 

kualitas 

pelayana

n tehadap 

kepuasan 

pelangga

n pada 

Var
iabel 
Bebas: 
1. Kuali

tas 

Pelay

anan 

(X1). 

1. Kualitas 

Pelayanan 

adalah salah 

satu ukuran 

seberapa 

bagus tingkat 

pelayanan 

yang di 

1. Diduga 

Kualitas 

Pelayanan 

berpengar

uh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

1. Populas

i ini 

diambil 

dari 

pelangg

an yang 

mengg

unakan 

1. Teknik 
sampel 
mengg
unakan 
non 
probabil
ity 
samplin
g. 

1. Pengujian 
Instrumen 
Penelitian 
a. Uji 

Validita
s 

b. Uji 
Reliabili
tas 



 

Bilqis 

Aesthetic 

Clinic di 

Sidoarjo? 

2. Adakah 

pengaruh 

kualitas 

produk 

terhadap 

kepuasan 

pelangga

n pada 

Bilqis 

Aesthetic 

Clinic di 

Sidoarjo? 

3. Adakah 

pengaruh 

fasilitas 

2. Kuali

tas 

Prod

uk 

(X2). 

3. Fasili

tas 

(X3) 

V

ariab

el 

Terik

at: 

K

epua

san 

pelan

ggan 

(Y) 

berikan 

sesuai 

ekspetasi 

pelanggan. 

Yang 

indikatornya 

adalah: 

a. Tangibles 

(berwujud

)  

b. Realibility (

kehandala

n) 

c. Responsive

ss (ketang

gapan) 

d. Assurance 

(jaminan) 

e. Emphaty (

Pelangga

n Bilqis 

Aesthetic 

Clinic. 

2. Diduga 

Kualitas 

Produk 

berpengar

uh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelangga

n Bilqis 

Aesthetic 

Clinic. 

3. Diduga 

Fasilitas 

berpengar

produk 

dan 

melaku

kan 

perawa

tan 

kecanti

kan di 

Bilqis 

Aestheti

c Clinic 

selama 

peneliti

an 

berlang

sung 

Januari 

– April 

2019. 

2. Dalam 
peneliti
an ini 
mengg
unakan 
jenis 
Samplin
g 
Purposi
ve  
 

2. Pengujian 
Asumsi 
Klasik 
a. Uji 

Normali
tas 

b. Uji 
Multikol
inieritas 

c. Uji 
Autokor
elasi 

d. Uji 
Heteros
kedastis
itas 

3. Analisis 
Regresi 
Linier 
Berganda 
 
 



 

kepuasan 

pelangga

n pada 

Bilqis 

Aesthetic 

Clinic di 

Sidoarjo? 

4. Apakah 

kualitas 

pelayana

n, 

kualitas 

produk 

dan 

fasilitas 

berpenga

ruh 

secara 

simultan 

Empati) 

2. Kualitas 

Produk 

adalah suatu 

produk yang 

memiliki 

sesuatu yang 

dapat 

membuat 

pelanggan 

merasa puas. 

Yang 

indikatornya 

adalah: 

a. Kinerja 

(Performan

ce) 

b. Fitur 

(feature)  

uh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelangga

n Bilqis 

Aesthetic 

Clinic. 

4. Diduga 

Kualitas 

Pelayanan

, Kualitas 

Produk, 

dan 

Fasilitas 

berpengar

uh secara 

Simultan 

terhadap 

2. Penent

uan 

jumlah 

minima

l 

sampel 

pada 

peneliti

an ini 

dihitun

g 

berdasa

rkan 

rumus 

Ferdina

nd 

(2014) 

hal ini 

dikaren

 
 
4. Pengujian 

Hipotesis 
a. Uji t 
b. Uji f 
 



 

terhadap 

kepuasan 

pelangga

n pada 

Bilqis 

Aesthetic 

Clinic di 

Sidoarjo? 

c. Kesesuaia

n dengan 

spesifikasi 

d. Ketahanan 

(Durability

) 

e. Keandalan 

(Realibility

) 

f. Serviceabili

ty 

g. Estetika 

(Esthetica) 

h. Kualitas 

yang 

dipersepsi

kan 

3. Fasilitas 

adalah 

Kepuasan 

Pelangga

n Bilqis 

Aesthetic 

Clinic. 

akan 

jumlah 

populas

i yang 

tidak 

terbatas 

yaitu 

sebagai 

berikut: 

n

 = (5 

Sampai 

10 x 

jumlah 

indikat

or yang 

diguna

kan) 

 =  5 



 

penyediaan 

perlengkapan

-

perlengkapan 

fisik untuk 

memberikan 

kemudahan 

kepada 

pelanggan. 

Yang 

indikatornya 

adalah: 

a. Perencaan 

spasial 

b. Perencana

an 

ruangan 

c. Perlengka

pan/pera

x 23 

 =  

115 

Konsu

men. 

 



 

botan 

d. Tata 

cahaya 

e. Warna 

f. Pesan-

pesan 

yang 

disampaik

an secara 

grafis  

4. Kepuasan 

Pelanggan 

adalah suatu 

penilaian 

pada 

perusahaan 

untuk  

 



 



Lampiran 9. 
Surat Balasan Penelitian 

 


