
 

Lampiran 1 : Surat Keterangan Ijin Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 2 : Surat Balasan Ijin Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 3 : Lembar Pengesahan Ujian Proposal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 4 : Berita Acara Ujian Proposal Skripsi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 5 : Berita Acara Bimbingan Skripsi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 6 : Berita Acara Bimbingan Revisi Skripsi  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 7 : Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth.  

Bapak/Ibu/Saudara Responden 

Pengunjung toko KSC Cellular Mojokerto  

 

Dengan hormat, 

Saya Mahasiswa Universitas PGRI Adi Buana Surabaya 

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis, yang 

saat ini sedang menyelesaikan skripsi dengan judul “Pengaruh 

Word Of Mouth (WOM), Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen pada Pembelian Handphone di 

toko KSC Cellular Mojokerto”. 

Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon ketersediaan 

Bapak/Ibu/Saudara responden untuk berpartisipasi dan 

mendukung penelitian ini. Jawaban Anda akan saya jamin 

kerahasiaannya dan akan dipakai hanya untuk kepentingan 

penelitian ini semata dan hal ini tidak akan berpengaruh 

terhadap pekerjaan bapak/ibu. 

Atas perhatian dan kerjasama Bapak/Ibu/Saudara 

Responden yang telah berkenan mengisi kuesioner, saya ucapkan 

terima kasih. 

 

          

            Peneliti, 

 

 

        Nindya Listya Dewi 



 

I. Identitas Responden 

Nama     : ................................................................. 

Jenis Kelamin :      Laki-laki       Perempuan 

Usia     :       < 17 Tahun             36-40 Tahun 

             17-35 Tahun           > 40 Tahun 

Pekerjaan      :      Pelajar                Pegawai Swasta 

            Mahasiswa               Pegawai Negeri 

                               Ibu Rumah Tangga            Lainnya 
 

II. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Berilah tanda check list atau centang (√ ) pada salah satu 

kolom jawaban dari setiap pernyataan sesuai dengan 

pilihan Anda. 

2. Semua pertanyaan yang ada mohon dijawab tanpa ada 

satupun yang terlewat. 

3. Kriteria Penilaian sebagai berikut : 

No. Alternatif Jawaban Skor 

1 SS (Sangat Setuju) 5 

2 S (Setuju) 4 

3 CS (Cukup Setuju) 3 

4 TS (Tidak Setuju) 2 

5 STS (Sangat Tidak Setuju) 1 

 

A. Variabel Bebas (Variabel Independen) 

1. Word Of Mouth (WOM) (X1) 
 

No 

 

Pernyataan 
Jawaban 

SS S CS TS STS 

Kemauan konsumen dalam membicarakan hal–hal positif tentang 

kualitas pelayanan dan produk kepada orang lain (X1.1) 

1 Sering mendengar orang 

lain menceritakan 

     



 

kepuasannya setelah 

membeli handphone di toko 

KSC Cellular Mojokerto 

2 Konsumen menceritakan 

pada orang lain bahwa 

pelayanan toko KSC 

Cellular Mojokerto 

memuaskan 

     

3 Informasi dari penjelasan 

yang diberikan menarik, 

jelas dan sesuai dengan 

harapan sehingga saya 

berminat membeli 

handphone di toko KSC 

Cellular Mojokerto 

     

Rekomendasi jasa dan produk perusahaan kepada orang lain 

(X1.2) 

1 Saya akan 

merekomendasikan toko 

KSC Cellular Mojokerto 

kepada orang lain ketika 

ingin membeli handphone 

     

2 Saya mempromosikan pada 

orang lain, keuntungan 

yang saya peroleh setelah 

membeli handphone di toko 

KSC Cellular Mojokerto 

     



 

3 Merekomendasikan toko 

KSC Cellular Mojokerto 

kepada orang lain karena 

pelayanan yang diberikan 

baik 

     

Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan 

pembelian terhadap produk dan jasa perusahaan (X1.3) 

1 Promo yang di tawarkan 

toko KSC Cellular 

Mojokerto di media sosial 

(Instagram, Facebook) 

membuat saya ingin 

membeli handphone di toko 

KSC Cellular Mojokerto 

     

2 Saya tertarik membeli 

handphone di toko KSC 

Cellular Mojokerto karena 

informasi yang saya 

peroleh dari sumber 

terdekat (kerabat atau 

teman) 

     

3 Banyaknya orang yang 

menawarkan produk 

handphone di toko KSC 

Cellular Mojokerto kepada 

saya sehingga membuat 

saya semakin termotivasi 

untuk membelinya 

     

 

 



 

2. Kualitas Produk (X2) 
 

No 

 

Pernyataan 
Jawaban 

SS S CS TS STS 

Kinerja (performance) (X2.1) 

1 Saya memilih membeli 

handphone di toko KSC 

Cellular Mojokerto karena 

kualitas handphonenya 

memuaskan 

     

2 Toko KSC Cellular 

Mojokerto menjual merek 

handphone yang terkenal 

     

3 Menurut saya toko KSC 

Cellular Mojokerto mampu 

memberikan produk yang 

terbaik untuk konsumen 

     

Kehandalan(reliability) (X2.2) 

1 Produk handphone toko KSC 

Cellular Mojokerto bisa 

digunakan dengan baik 

sesuai dengan fungsi utama 

handphone 

     

2 Saya membeli handphone di 

toko KSC Cellular 

Mojokerto karena kualitas 

produk yang dijanjikan 

sesuai dengan yang saya 

inginkan 

     



 

3 Saya membeli handphone di 

toko KSC Cellular 

Mojokerto karena 

menyediakan berbagai 

merek dan tipe handphone 

sesuai kebutuhan 

konsumen 

     

Keistimewaan (feature) (X2.3) 

1 Saya membeli handphone di 

toko KSC Cellular 

Mojokerto karena tipe 

merek dan pilihan warna 

handphone lengkap 

     

2 Saya merasa puas membeli 

handphone di toko KSC 

Cellular Mojokerto karena 

produk handphone dicek 

kelengkapan dan 

kualitasnya terlebih dahulu 

     

3 Saya membeli handphone di 

toko KSC Cellular 

Mojokerto karena produk 

yang dibeli melengkapi 

gaya hidup saya 

     

Kemampuan pelayanan (serviceability) (X2.4) 

1 Saya sangat tertarik dengan 

merek dan tipe handphone 

yang ditawarkan toko KSC 

Cellular Mojokerto kepada 

saya 

     



 

2 Toko KSC Cellular 

Mojokerto menunjukkan 

model handphone yang 

menarik dan terbaru 

     

3 Aplikasi yang disediakan 

handphone Toko KSC 

Cellular Mojokerto mudah 

untuk digunakan 

     

Daya tahan (durability) (X2.5) 

1 Beragam merek dan tipe 

handphone toko KSC Cellular 

Mojokerto yang ditawarkan 

kepada saya memiliki daya 

tahan yang tinggi sesuai 

dengan kebutuhan 

konsumen 

     

2 Produk handphone di toko 

KSC Cellular Mojokerto 

terjamin daya tahan 

produk dalam jangka 

panjang 

     

3 Produk handphone yang 

dijual di Toko KSC Cellular 

Mojokerto sudah sesuai 

dengan standar kelayakan 

produk 

     

 

 

 

 

 



 

3. Kualitas Pelayanan (X3) 
 

No 

 

Pernyataan 
Jawaban 

SS S CS TS STS 

Tangibles (bukti langsung) (X3.1) 

1 Kebersihan ruangan toko 

KSC Cellular Mojokerto 

terjaga dengan baik 

     

2 Pegawai toko KSC Cellular 

Mojokerto ramah dan 

menyenangkan 

     

3 Penampilan pegawai toko 

KSC Cellular Mojokerto 

menarik (Kerapihan, 

kebersihan, dan seragam 

pegawai toko) 

     

Reliability (kehandalan) (X3.2) 

1 Pegawai Toko KSC Cellular 

Mojokerto memiliki 

kehandalan dalam 

memberikan informasi 

sehingga konsumen merasa 

nyaman 

     

2 Pegawai Toko KSC Cellular 

Mojokerto menguasai 

pengetahuan mengenai 

spesifikasi handphone 

     

3 Pegawai Toko KSC Cellular 

Mojokerto berbicara 

dengan sopan kepada 

konsumen 

     



 

Responsiveness (daya tanggap) (X3.3) 

1 Pegawai toko KSC Cellular 

Mojokerto selalu ada ketika 

dibutuhkan konsumen 

     

2 Saya merasa transaksi 

handphone dilayani atau 

dilaksanakan dengan cepat 

     

3 Toko KSC Cellular 

Mojokerto bertindak cepat 

dalam menangani masalah 

yang di butuhkan 

konsumen. 

     

Assurance (jaminan) (X3.4) 

1 Pegawai toko KSC Cellular 

Mojokerto membantu 

memberikan solusi sesuai 

kebutuhan konsumen 

     

2 Pegawai toko KSC Cellular 

Mojokerto memberikan 

pelayanan dengan sopan 

dan santun 

     

3 Toko KSC Cellular 

Mojokerto memberikan 

jaminan garansi resmi pada 

handphone yang dijualnya 

     

Empathy (empati) (X3.5) 



 

1 Pegawai toko KSC Cellular 

Mojokerto ramah dan 

selalu memberikan 

senyuman saat 

memberikan pelayanan 

pada konsumen 

     

2 Pegawai toko KSC Cellular 

Mojokerto mampu 

berkomunikasi dengan baik 

kepada konsumen 

     

3 Pegawai toko KSC Cellular 

Mojokerto bersedia untuk 

memahami keinginan dan 

kebutuhan konsumen 

     

 

B. Variabel Terikat (Variabel Dependen) 

Kepuasan Konsumen 
 

No 

 

Pernyataan 
Jawaban 

SS S CS TS STS 

Re-purchase (Minat pembelian ulang) (Y1.1) 

1 Konsumen berminat untuk 

membeli kembali di toko 

KSC Cellular Mojokerto 

karena pelayanan yang 

diberikan memuaskan 

     

2 Saya berlangganan di toko 

KSC Cellular Mojokerto 

     



 

3 Saya melakukan pembelian 

handphone di toko KSC 

Cellular Mojokerto 

berulang-ulang atau lebih 

dari satu kali 

     

Menciptakan word of mouth (Y1.2) 

1 Merasa senang dengan 

pelayanan yang diberikan 

di toko KSC Cellular 

Mojokerto 

     

2 Merekomendasikan produk 

handphone toko KSC Cellular 

Mojokerto kepada orang 

lain 

     

3 Saya mendengar orang lain 

yang menceritakan 

kepuasannya mengenai 

pelayanan di toko KSC 

Cellular Mojokerto 

     

Menciptakan citra merek (Y1.3) 

1 Saya suka dengan semua 

produk handphone toko KSC 

Cellular Mojokerto 

     

2 Berbagai merek handphone 

tersedia di toko KSC 

Cellular Mojokerto 

     

3 Konsumen menyakini 

merek handphone apapun 

dari toko KSC Celluler 

adalah yang terbaik 

     



 

Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama 

(Y1.4) 

1 Jika saya ingin membeli 

smartphone, saya memilih 

membeli handphone di toko 

KSC Cellular Mojokerto 

     

2 Ketika saya ingin membeli 

handphone, saya pilih 

berkunjung ke toko KSC 

Cellular Mojokerto sebagai 

pilihan pertama 

     

3 Konsumen memutuskan 

untuk membeli handphone 

di toko KSC Cellular 

Mojokerto karena sesuai 

dengan yang diharapkan 

     

 

 

 

~ Terima Kasih ~ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran 8 : Tabulasi Jawaban Responden 

Tabulasi Variabel Word Of Mouth (WOM) (X1) 

No. 
Resp. 

Variabel Word Of Mouth (X1) 

Total 
X1 

Kemauan konsumen dalam 
membicarakan hal–hal 
positif tentang kualitas 
pelayanan dan produk 

kepada orang lain 

Rekomendasi jasa dan 
produk perusahaan 
kepada orang lain 

Dorongan terhadap teman 
atau relasi untuk 

melakukan pembelian 
terhadap produk dan jasa 

perusahaan 

Item Item Item Item Item Item Item Item Item 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 

Resp_1 3 4 3 4 4 3 3 2 4 30 

Resp_2 3 4 3 5 4 5 4 4 4 36 

Resp_3 4 4 5 5 5 4 4 3 5 39 

Resp_4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 41 

Resp_5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 36 

Resp_6 3 4 4 4 5 4 4 4 4 36 

Resp_7 5 4 5 4 4 4 3 5 4 38 

Resp_8 4 5 5 4 4 5 5 5 5 42 

Resp_9 5 4 4 4 5 4 5 5 5 41 

Resp_10 4 4 4 3 4 4 5 4 4 36 

Resp_11 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 

Resp_12 4 5 4 4 4 5 5 5 5 41 

Resp_13 5 5 5 4 5 5 2 2 2 35 

Resp_14 4 3 3 5 5 3 5 5 5 38 



 

Resp_15 4 4 4 4 4 4 3 3 3 33 

Resp_16 5 4 4 5 3 4 4 4 4 37 

Resp_17 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

Resp_18 4 5 5 4 4 5 5 5 5 42 

Resp_19 4 3 3 5 4 3 3 3 3 31 

Resp_20 5 4 5 4 5 5 4 5 4 41 

Resp_21 4 5 5 4 5 5 5 5 5 43 

Resp_22 5 4 3 5 4 4 4 4 3 36 

Resp_23 5 4 4 4 3 4 5 5 5 39 

Resp_24 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

Resp_25 5 4 5 5 5 4 5 5 4 42 

Resp_26 4 5 4 4 3 5 5 4 5 39 

Resp_27 5 5 5 4 4 5 4 4 4 40 

Resp_28 5 4 5 5 4 5 5 5 5 43 

Resp_29 5 4 4 4 4 4 5 4 4 38 

Resp_30 4 5 5 4 3 4 5 5 5 40 

Resp_31 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

Resp_32 4 5 5 3 4 5 5 5 5 41 

Resp_33 4 4 4 5 3 4 4 4 4 36 

Resp_34 4 4 4 5 3 4 4 4 4 36 

Resp_35 4 4 4 4 3 3 4 3 2 31 

Resp_36 3 5 5 3 3 5 4 4 3 35 

Resp_37 4 4 5 5 3 4 4 4 5 38 



 

Resp_38 5 4 4 5 5 4 4 4 4 39 

Resp_39 4 4 4 4 5 4 4 3 4 36 

Resp_40 3 4 3 5 5 3 4 3 3 33 

Resp_41 3 4 3 5 4 3 4 4 4 34 

Resp_42 4 5 5 3 4 5 5 5 5 41 

Resp_43 5 4 5 5 4 4 4 4 4 39 

Resp_44 4 4 4 3 4 5 4 4 4 36 

Resp_45 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 

Resp_46 5 3 3 5 5 3 3 3 3 33 

Resp_47 4 4 5 4 5 5 5 5 4 41 

Resp_48 4 3 4 3 4 3 4 4 4 33 

Resp_49 5 3 2 4 4 3 2 2 2 27 

Resp_50 4 4 4 5 5 4 4 4 4 38 

Resp_51 3 4 3 4 4 5 3 4 3 33 

Resp_52 4 3 4 5 4 3 4 3 5 35 

Resp_53 4 5 5 4 4 5 5 4 4 40 

Resp_54 5 4 4 4 5 5 4 5 4 40 

Resp_55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_57 5 5 5 5 4 5 2 4 5 40 

Resp_58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_59 4 3 3 3 4 4 3 5 3 32 

Resp_60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 



 

Resp_62 4 3 3 4 4 4 4 4 4 34 

Resp_63 4 3 4 3 4 3 4 5 4 34 

Resp_64 4 5 5 5 5 5 4 5 5 43 

Resp_65 4 4 3 4 3 4 4 3 4 33 

Resp_66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_67 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 

Resp_68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

Resp_69 4 4 4 3 3 3 4 3 4 32 

Resp_70 3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 

Resp_71 2 3 2 2 2 3 2 3 2 21 

Resp_72 2 4 2 2 2 3 3 2 2 22 

Resp_73 3 3 3 4 3 4 3 4 4 31 

Resp_74 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 

Resp_75 5 4 3 4 3 3 4 4 4 34 

Resp_76 4 4 4 3 3 3 3 4 4 32 

Resp_77 4 3 3 4 4 4 5 3 3 33 

Resp_78 3 4 5 5 5 5 4 4 3 38 

Resp_79 4 5 4 3 4 4 4 3 5 36 

Resp_80 3 4 3 3 3 4 4 2 4 30 

Resp_81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_83 5 4 3 4 3 3 3 5 3 33 



 

Resp_84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_85 3 4 3 4 4 4 4 4 4 34 

Resp_86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_87 5 5 4 5 4 5 5 4 4 41 

Resp_88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_89 4 4 4 5 4 4 4 4 3 36 

Resp_90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

Resp_91 2 2 3 3 3 3 3 2 2 23 

Resp_92 4 4 4 4 4 5 4 4 3 36 

Resp_93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_94 4 4 4 3 4 4 3 3 3 32 

Resp_95 3 4 3 4 4 4 5 4 3 34 

Resp_96 5 4 4 4 4 4 4 5 4 38 

Resp_97 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

Resp_98 5 4 3 4 4 4 4 5 4 37 

Resp_99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

Resp_100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

 

 

 

 

 



 

Tabulasi Variabel Kualitas Produk (X2) 

No. 
Resp. 

Variabel Kualitas Produk (X2) 

Total 
X2 

Kinerja (performance) 
Kehandalan 
(reliability) 

Keistimewaan 
(feature) 

Kemampuan 
pelayanan 

(serviceability) 

Daya tahan 
(durability) 

Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item 
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

Resp_1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

Resp_2 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 5 63 

Resp_3 5 5 5 4 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 67 

Resp_4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 58 

Resp_5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 57 

Resp_6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_7 4 5 3 5 5 4 4 5 3 5 5 4 4 4 4 64 

Resp_8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 3 3 5 5 5 68 

Resp_9 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 65 

Resp_10 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 62 

Resp_11 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 69 

Resp_12 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_13 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 4 4 5 65 

Resp_14 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

Resp_15 5 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3 4 4 4 58 

Resp_16 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 60 

Resp_17 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

Resp_18 5 4 4 4 5 5 3 3 3 5 4 5 5 5 5 65 

Resp_19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

Resp_20 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 71 

Resp_21 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 66 

Resp_22 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_23 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 68 

Resp_24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_25 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 69 



 

Resp_26 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 70 

Resp_27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 61 

Resp_28 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 69 

Resp_29 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 65 

Resp_30 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 67 

Resp_31 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 64 

Resp_32 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 69 

Resp_33 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_34 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 65 

Resp_35 3 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 53 

Resp_36 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 70 

Resp_37 5 4 5 3 3 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 62 

Resp_38 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 57 

Resp_39 3 5 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 58 

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

Resp_41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_42 5 5 5 5 5 4 4 2 2 2 5 5 5 5 5 64 

Resp_43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 59 

Resp_44 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 63 

Resp_46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

Resp_47 4 5 5 4 5 3 3 3 4 5 4 5 5 5 5 65 

Resp_48 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 62 

Resp_49 3 4 3 5 3 3 4 5 3 3 4 3 3 3 4 53 

Resp_50 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

Resp_51 5 4 4 4 4 3 3 4 2 3 4 3 2 3 4 52 

Resp_52 4 4 5 3 4 3 4 3 3 4 5 5 4 3 3 57 

Resp_53 5 4 5 5 4 5 5 5 3 3 5 4 4 4 4 65 

Resp_54 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 58 

Resp_55 4 4 4 3 4 2 2 4 4 4 4 3 3 3 3 51 



 

Resp_56 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

Resp_57 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 64 

Resp_58 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

Resp_59 2 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 57 

Resp_60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_61 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 57 

Resp_62 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 54 

Resp_63 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 56 

Resp_64 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 67 

Resp_65 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 54 

Resp_66 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_67 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

Resp_68 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 69 

Resp_69 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 55 

Resp_70 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51 

Resp_71 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 59 

Resp_72 5 4 3 3 3 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 59 

Resp_73 3 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 62 

Resp_74 3 3 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 59 

Resp_75 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 58 

Resp_76 4 5 3 5 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 59 

Resp_77 3 4 4 4 3 5 3 5 5 2 2 4 4 4 4 56 

Resp_78 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 5 61 

Resp_79 5 3 4 5 5 4 5 4 4 5 5 3 5 5 4 66 

Resp_80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 59 

Resp_81 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 61 

Resp_82 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

Resp_83 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

Resp_84 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 62 

Resp_85 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 52 

Resp_86 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 57 



 

Resp_87 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 66 

Resp_88 4 4 2 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 48 

Resp_89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_90 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 69 

Resp_91 5 4 4 4 5 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 43 

Resp_92 4 4 4 4 4 5 5 4 2 2 2 2 4 4 5 55 

Resp_93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_94 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 55 

Resp_95 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 2 2 4 4 54 

Resp_96 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 57 

Resp_97 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_98 3 5 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 59 

Resp_99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_100 5 5 5 5 5 5 3 2 2 5 5 4 4 5 5 65 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabulasi Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

No. 
Resp. 

Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

Total 
X3 

Tangibles (bukti 
langsung) 

Reliability 
(kehandalan) 

Responsiveness 
(daya tanggap) 

Assurance 
(jaminan) 

Empathy (empati) 

Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

Resp_1 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 66 

Resp_3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 63 

Resp_5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_7 5 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 2 3 4 60 

Resp_8 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 72 

Resp_9 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_10 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_11 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 69 

Resp_12 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

Resp_13 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 68 

Resp_14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 50 

Resp_15 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 66 

Resp_16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 69 

Resp_17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_18 5 5 4 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 68 

Resp_19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

Resp_20 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 69 

Resp_21 5 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 66 

Resp_22 5 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 56 



 

Resp_23 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 69 

Resp_24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_25 4 5 4 5 3 5 3 5 4 4 5 4 5 3 4 63 

Resp_26 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 69 

Resp_27 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

Resp_28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 5 5 5 66 

Resp_29 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 65 

Resp_30 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 70 

Resp_31 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 67 

Resp_32 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 67 

Resp_33 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_35 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 57 

Resp_36 5 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 5 4 3 5 55 

Resp_37 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 64 

Resp_38 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 57 

Resp_39 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 54 

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

Resp_41 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 55 

Resp_42 5 5 5 5 5 2 2 2 5 5 5 4 4 4 5 63 

Resp_43 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

Resp_44 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 64 

Resp_45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

Resp_47 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 69 

Resp_48 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 66 

Resp_49 4 4 4 3 4 5 3 3 4 3 5 3 4 3 3 55 

Resp_50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_51 4 4 4 3 3 5 3 3 3 4 5 3 3 4 4 55 

Resp_52 4 4 5 3 3 5 3 4 4 3 5 4 3 4 5 59 



 

Resp_53 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 72 

Resp_54 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 64 

Resp_55 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

Resp_56 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

Resp_57 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 63 

Resp_58 4 4 4 4 5 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_59 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 69 

Resp_60 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

Resp_61 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

Resp_62 5 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 51 

Resp_63 4 3 4 5 5 3 5 4 3 3 3 4 3 3 3 55 

Resp_64 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 62 

Resp_65 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 3 4 3 4 3 58 

Resp_66 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 66 

Resp_67 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

Resp_68 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 68 

Resp_69 5 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 57 

Resp_70 3 3 3 5 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 51 

Resp_71 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 53 

Resp_72 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 62 

Resp_73 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 58 

Resp_74 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 68 

Resp_75 4 4 5 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 59 

Resp_76 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 59 

Resp_77 4 4 4 5 5 4 5 4 3 3 4 4 3 4 4 60 

Resp_78 5 5 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_79 5 4 3 5 4 5 4 4 5 5 3 5 5 5 4 66 

Resp_80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 



 

Resp_81 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 58 

Resp_82 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 57 

Resp_83 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

Resp_84 3 4 3 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 5 5 60 

Resp_85 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 58 

Resp_86 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

Resp_87 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

Resp_88 4 4 3 5 5 3 5 3 3 3 4 4 4 3 3 56 

Resp_89 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 59 

Resp_90 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 69 

Resp_91 4 4 4 3 4 2 4 2 2 3 2 3 2 2 3 44 

Resp_92 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 68 

Resp_93 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

Resp_94 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 58 

Resp_95 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 62 

Resp_96 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_97 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

Resp_98 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_99 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

Resp_100 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 66 

 

 

 



 

Tabulasi Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

No. 
Resp. 

Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Total 
Y 

Re-purchase (Minat 
pembelian ulang) 

Menciptakan word 
of mouth 

Menciptakan citra 
merek 

Menciptakan 
keputusan 

pembelian pada 
perusahaan yang 

sama 

Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item 
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

Resp_1 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 42 

Resp_2 3 3 3 3 5 5 5 4 3 3 5 5 47 

Resp_3 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 55 

Resp_4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 55 

Resp_5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

Resp_6 3 3 5 5 5 3 3 4 3 3 4 4 45 

Resp_7 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 2 2 51 

Resp_8 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 56 

Resp_9 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 51 

Resp_10 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 54 

Resp_11 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 56 

Resp_12 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 5 5 43 

Resp_13 5 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 54 

Resp_14 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 40 

Resp_15 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 50 

Resp_16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 58 

Resp_17 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 52 

Resp_18 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 5 5 44 

Resp_19 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 43 

Resp_20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 59 



 

Resp_21 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 5 5 45 

Resp_22 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 51 

Resp_23 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 57 

Resp_24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 58 

Resp_25 5 5 3 5 5 5 5 4 3 5 4 5 54 

Resp_26 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 5 50 

Resp_27 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 58 

Resp_28 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 58 

Resp_29 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 55 

Resp_30 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 49 

Resp_31 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 55 

Resp_32 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 49 

Resp_33 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 51 

Resp_34 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 50 

Resp_35 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 47 

Resp_36 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 5 5 43 

Resp_37 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 51 

Resp_38 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 55 

Resp_39 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

Resp_40 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 39 

Resp_41 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 41 

Resp_42 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 49 

Resp_43 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 55 

Resp_44 4 4 4 2 2 2 4 5 4 4 4 4 43 

Resp_45 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 51 

Resp_46 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 3 3 51 

Resp_47 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 53 

Resp_48 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 51 



 

Resp_49 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 2 3 53 

Resp_50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

Resp_51 3 2 1 4 3 3 2 3 2 3 3 4 33 

Resp_52 5 4 5 4 4 4 3 3 3 3 5 3 46 

Resp_53 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 54 

Resp_54 5 5 4 4 4 4 4 5 3 5 3 3 49 

Resp_55 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

Resp_56 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 44 

Resp_57 5 4 3 4 4 3 3 5 4 5 4 4 48 

Resp_58 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 45 

Resp_59 3 1 1 4 4 4 3 5 4 4 4 3 40 

Resp_60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

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

Resp_62 4 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 45 

Resp_63 3 3 3 3 4 3 4 5 4 5 4 4 45 

Resp_64 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

Resp_65 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 42 

Resp_66 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 50 

Resp_67 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 49 

Resp_68 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 57 

Resp_69 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 45 

Resp_70 3 3 3 3 3 3 3 5 3 5 3 3 40 

Resp_71 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 43 

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

Resp_73 4 3 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 48 

Resp_74 4 3 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 48 

Resp_75 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 52 

Resp_76 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 44 

Resp_77 3 3 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 45 



 

Resp_78 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 55 

Resp_79 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 54 

Resp_80 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

Resp_81 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 48 

Resp_82 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 41 

Resp_83 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 44 

Resp_84 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 3 48 

Resp_85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

Resp_86 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 46 

Resp_87 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 51 

Resp_88 3 3 3 3 3 3 3 5 4 5 3 3 41 

Resp_89 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

Resp_90 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 56 

Resp_91 2 2 2 1 3 1 2 3 2 3 2 2 25 

Resp_92 5 2 2 5 5 4 5 4 5 4 5 5 51 

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

Resp_94 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 46 

Resp_95 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 4 45 

Resp_96 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 48 

Resp_97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

Resp_98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 48 

Resp_99 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 50 

Resp_100 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 51 

 



 
 

Lampiran 9 : Rekapitulasi Total Skor Jawaban Responden  

Responden X1 X2 X3 Y 

Resp_1 30 57 60 42 

Resp_2 36 63 66 47 

Resp_3 39 67 60 55 

Resp_4 41 58 63 55 

Resp_5 36 57 60 48 

Resp_6 36 60 60 45 

Resp_7 38 64 60 51 

Resp_8 42 68 72 56 

Resp_9 41 65 63 51 

Resp_10 36 62 63 54 

Resp_11 44 69 69 56 

Resp_12 41 64 65 43 

Resp_13 35 65 68 54 

Resp_14 38 46 50 40 

Resp_15 33 58 66 50 

Resp_16 37 60 69 58 

Resp_17 37 61 60 52 

Resp_18 42 65 68 44 

Resp_19 31 45 45 43 

Resp_20 41 71 69 59 

Resp_21 43 66 66 45 

Resp_22 36 60 56 51 

Resp_23 39 68 69 57 

Resp_24 37 60 60 58 

Resp_25 42 69 63 54 

Resp_26 39 70 69 50 

Resp_27 40 61 61 58 

Resp_28 43 69 66 58 

Resp_29 38 65 65 55 

Resp_30 40 67 70 49 

Resp_31 37 64 67 55 

Resp_32 41 69 67 49 

Resp_33 36 63 64 51 



 

Resp_34 36 65 60 50 

Resp_35 31 53 57 47 

Resp_36 35 70 55 43 

Resp_37 38 62 64 51 

Resp_38 39 57 57 55 

Resp_39 36 58 54 46 

Resp_40 33 46 46 39 

Resp_41 34 60 55 41 

Resp_42 41 64 63 49 

Resp_43 39 59 59 55 

Resp_44 36 64 64 43 

Resp_45 37 63 60 51 

Resp_46 33 45 45 51 

Resp_47 41 65 69 53 

Resp_48 33 62 66 51 

Resp_49 27 53 55 53 

Resp_50 38 57 60 48 

Resp_51 33 52 55 33 

Resp_52 35 57 59 46 

Resp_53 40 65 72 54 

Resp_54 40 58 64 49 

Resp_55 36 51 59 46 

Resp_56 36 57 57 44 

Resp_57 40 64 63 48 

Resp_58 36 61 60 45 

Resp_59 32 57 69 40 

Resp_60 36 60 62 48 

Resp_61 36 57 61 50 

Resp_62 34 54 51 45 

Resp_63 34 56 55 45 

Resp_64 43 67 62 49 

Resp_65 33 54 58 42 

Resp_66 36 64 66 50 

Resp_67 35 58 60 49 

Resp_68 45 69 68 57 



 

Resp_69 32 55 57 45 

Resp_70 33 51 51 40 

Resp_71 21 59 53 43 

Resp_72 22 59 62 51 

Resp_73 31 62 58 48 

Resp_74 35 59 68 48 

Resp_75 34 58 59 52 

Resp_76 32 59 59 44 

Resp_77 33 56 60 45 

Resp_78 38 61 63 55 

Resp_79 36 66 66 54 

Resp_80 30 59 60 50 

Resp_81 36 61 58 48 

Resp_82 36 62 57 41 

Resp_83 33 59 62 44 

Resp_84 36 62 60 48 

Resp_85 34 52 58 48 

Resp_86 36 57 59 46 

Resp_87 41 66 57 51 

Resp_88 36 48 56 41 

Resp_89 36 60 59 47 

Resp_90 45 69 69 56 

Resp_91 23 43 44 25 

Resp_92 36 55 68 51 

Resp_93 36 60 61 50 

Resp_94 32 55 58 46 

Resp_95 34 54 62 45 

Resp_96 38 57 63 48 

Resp_97 37 63 62 48 

Resp_98 37 59 63 48 

Resp_99 36 60 63 50 

Resp_100 45 65 66 51 

 

 



 

 

Lampiran 10 : Output Data SPSS 

Tabel Frekuesi Jawaban Responden 

Variabel Word Of Mouth (WOM) (X1) 

Indikator Kemauan konsumen dalam membicarakan hal–hal positif 

tentang kualitas pelayanan dan produk kepada orang lain (X1.1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Indikator Rekomendasi jasa dan produk perusahaan kepada orang lain 

(X1.2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Indikator Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan 

pembelian terhadap produk dan jasa perusahaan  (X1.3) 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Variabel Kualitas Produk (X2) 

Indikator Kinerja (performance) (X2.1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Indikator Kehandalan(reliability) (X2.2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Keistimewaan (feature) (X2.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Kemampuan pelayanan (serviceability) (X2.4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Daya tahan (durability) (X2.5) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

Indikator Tangibles (bukti langsung) (X3.1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Reliability (kehandalan) (X3.2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Responsiveness (daya tanggap) (X3.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Assurance (jaminan) (X3.4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Empathy (empati) (X3.5) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Indikator Re-purchase (Minat pembelian ulang) (Y1.1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Menciptakan word of mouth (Y1.2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Menciptakan citra merek (Y1.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Indikator Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang 

sama (Y1.4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Uji Instrumen Penelitian (Uji Validitas dan Uji Reliabilitas) 

Variabel Word Of Mouth (WOM) (X1) 

Kemauan konsumen dalam membicarakan hal–hal positif tentang 

kualitas pelayanan dan produk kepada orang lain (X1.1) 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Rekomendasi jasa dan produk perusahaan kepada orang lain (X1.2) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan pembelian 

terhadap produk dan jasa perusahaan (X1.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Variabel Kualitas Produk (X2) 

Kinerja (performance) (X2.1)      

     

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Kehandalan(reliability) (X2.2) 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

Keistimewaan (feature) (X2.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Kemampuan pelayanan (serviceability) (X2.4) 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Daya tahan (durability) (X2.5) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

Tangibles (bukti langsung) (X3.1) 

        

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Reliability (kehandalan) (X3.2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

Responsiveness (daya tanggap) (X3.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Assurance (jaminan) (X3.4) 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Empathy (empati) (X3.5) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Re-purchase (Minat pembelian ulang) (Y1.1) 

        

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Menciptakan word of mouth (Y1.2) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

Menciptakan citra merek (Y1.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama (Y1.4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Uji Multikoloneritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Autokorelasi 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Uji Regresi Linier Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Hipotesis 

Uji t (Parsial) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Uji F (Simultan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran 11 : Tabel t 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1,66023 



 

Lampiran 12 : Tabel F 

 

 

2,70 


