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Lampiran 7 Kuesioner Penelitian 

KUISIONER PENELITIAN 

 

Bapak/Ibu/Saudara

/i Responden yang 

terhormat, 

 
Saya Ali Safii, mahasiswa program studi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Adi 

Buana Surabaya yang sedang Menyusun skripsi yang 

berjudul “Pengaruh penanganan keluhan, Kualitas 

Produk, dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen (studi 

kasus Laily Store”. 

 
Dengan ini saya meminta bantuan kepada 

bapak/ibu/saudara/i untuk berkenan mengisi kuisioner 

yang saya ajukan guna pengumpulan data. Kuisioner ini 

hanya untuk keperluan penelitian dan bersifat rahasia. 

Atas kesedian bapak/ibu/saudara/i untuk mengisi 

kuisioner ini saya ucapkan terima kasih. 

 
Sidoarjo, 30 Januari 2023 

 
 

Ali Safii 

 

 

 

 

 

 
 



 

A. Identitas Resonden 

1. Nama : 

2. Umur : 

3. Domisili : 

a) Sidoarjo 

b) Luar Sidoarjo 
4. Jenis Kelamin : 

a) Laki-laki 

b) Perempuan 

Petunjuk Pengisian: 

1. Bacalah pertanyaan yang telah tersedia dengan seksama 

2. Pilih salah satu jawaban yang tersedia 

3. Berilah tanda checklist ( √ ) pada jawaban yang Anda pilih. 

Keterangan: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

RG : Ragu-ragu 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju
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No. Variabel Jawaban 

SS S RG TS STS 
Penanganan keluhan (X1) 

Empati terhadap pelanggan yang marah 

1. pemilik toko online Laily store 

responsif cepat terhadap 

pelanggan yang 

komplain 

     

2. Pemilik toko online Laily store 
menanggapi dengan ramah 
pada pelanggan 

yang marah 

     

epatan dalam menangani komplain 

1. Pemilik toko online Laily store 
 menyelesaikan 

keluhan komplain dengan cepat 
dan tepat pada waktu yang

 telah 
ditentukan 

     

2. Pemilik toko online Laily store 
memiliki kemampuan untuk 
menyelesaikan permasalahan 

keluhan yang terjadi 

     

 kewajaran atau Keadilan dalam   memecahkan   permasalan   atau 

keluahan. 

1. Pelangan mendapatkan 
penanganan keluhan yang adil 

dan wajar dalam memecahkan 
permasalahan komplain 

     

2. Pemilik toko online Layli store 
menyampaikan informasi 
keluhan nasabah 
dengan baik dan jelas 

     



 

kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan 

1. Pemilik toko online Laily store
 menyampaikan 
informasi keluhan nasabah 
dengan baik dan jelas 

     

2. Konsumen merasa aman dan 

nyaman dalam menyampaikan 
keluhan 

     

 
 

No. Variabel Jawaban 

SS S RG TS STS 

Kualitas Produk (X2) 

Bentuk 

1. Produk korset yang dijual laily 
sangat memenuhi bentuk dan 
ukuran korset 

     

2. Laily store menjual produknya 

sesuai standartd yang ada 

     

Ciri-ciri produk 

1. Produk yang dijual Laily store 

sesuai dengan deskripsi nya 

     

2. Kesesuaian produk yang 

dijual oleh Laily store sesuai 

dengan keinganan pelanggan 

     

Estetika 

1. Saya membeli korset di  Laily 

store karena    sudah 

terjamin kualitasnya dan 

desainnya 
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2. Produk pada Laily store telah 

banyak peminatnya karena 

kualitasnya sangat bagus 

     

  Ketepatan atau kesesuaian 

1. Karakteristik korset yang di jual 
oleh Laily store sesuai dengan 
keinginan konsumen 

     

2. Pengiriman korset yang dijual 
oleh Laily Store sesuai dengan 
kecepatan dan kesesuaian 

     

  Daya tahan 

1. Menurut saya korset di Laily 
store sudah terbukti bagus dan 
awet 

     

2. Produk korset yang dijual Laily 
store lebih tidak mudah rusak 

     

   Keandalan  

1. Saya membeli korset di Laily 
store sudah terjamin 
kualitasnya 

     

2. Produk pada Laily store telah 

banyak peminatnya karena 

kualitasnya sangat bagus 

     

 

No. Variabel Jawaban 

SS S RG TS STS 
Harga (X3) 

Keterjangkauan Harga Produk    
1. Menurut saya produk Laily 

store memiliki harga yang 

terjangkau 

     



 

 
 Daya Saing Harga Produk    

1. Menurut saya produk korset di 

Laily store memiliki harga yang 

lebih terjangkau dari 

merek yang lain 

     

2. Harga korset  di  Laily  store 
yang lebih rendah dari 

pesaing membuat saya akan 

terus membelinya 

     

Kesesuaian Harga Dengan Manfaat Produk 

1. Menurut saya korset di Laily 

store sangat berkualitas 

     

2. Menurut saya korset di 

Laily store sesuai dengan 

manfaat yang diberikan 

     

 
 

No. Variabel Jawaban 

SS S RG TS STS 

Kepuasan konsumen (Y) 

Kesesuaian harapan 

1. Pelanggan toko  online  Laily 

store merasa puas 

     

2. Produk korset yang dijual Laily 

store memiliki harga 

yang relatif murah 

     

 Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk 

1. Menurut saya kualitas produknya 
bagus dan sesuai dengan 
harganya 

     

2. Harga nya sangat terjangkau 
tetapi kualitas produknya bagus 
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2. Pelanggan toko  online  Laily 

store merasa puas terhadap 

layanan penjual 

     

Minat berkunjung kembali 

1. Pelanggan dapat kembali 

membeli produk yang dijual 

pada toko online Laily store 

     

2 Pelanggan akan menjadi 

pelanggan tetap setelah 

membeli produk pada toko 

online Laily store 

     

Kesediaan merekomendasikan 

1. Pelanggan pada toko online 
Laily store bersedia untuk 
merekomendasikan produk kepada 
orang lain 

 

     

2 Pelanggan pada toko online Laily 
store bersedia untuk 
merekomendasikan dalam 
membeli dengan jumlah besar 
atau grosir karena harga 
terjangkau 

     

 
  



 

Lampiran 8 Rekapitulasi Tabel Skor Jawaban Responden 

Penanganan Keluhan (X1) 

Respond
en 

X1.1_
1 

X1.1_
2 

X1.2_
1 

X1.2
_2 

X1.3
_1 

X1.3
_2 

X1.4
_1 

X1.4
_2 

TOTA
L 

1 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

2 3 4 4 5 2 3 2 5 28 

3 4 5 3 3 5 5 3 3 31 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 5 5 5 5 3 5 4 36 

6 5 4 3 5 4 5 4 4 34 

7 5 4 5 5 5 5 4 3 36 

8 5 5 5 5 4 3 4 4 35 

9 5 3 4 2 4 5 2 4 29 

10 5 3 4 4 5 4 4 5 34 

11 5 5 5 4 5 5 3 5 37 

12 5 4 4 4 5 5 5 5 37 

13 5 5 5 5 4 5 4 5 38 

14 5 5 4 4 4 3 5 4 34 

15 5 5 3 5 5 4 5 5 37 

16 5 5 4 4 5 3 5 5 36 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

18 5 4 5 4 4 4 4 5 35 

19 5 4 4 4 4 4 3 3 31 

20 5 4 4 5 5 3 4 5 35 

21 5 5 4 4 4 5 4 5 36 

22 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

23 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

24 5 5 5 4 4 5 5 5 38 

25 5 4 5 4 3 5 5 4 35 
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26 4 5 4 4 5 4 5 5 36 

27 3 4 4 2 4 5 3 5 30 

28 4 5 4 4 4 5 5 5 36 

29 4 5 4 4 4 4 5 3 33 

30 4 4 4 3 4 5 5 3 32 

31 4 5 4 4 5 5 5 5 37 

32 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

33 4 5 5 4 5 5 5 3 36 

34 4 5 4 3 5 5 3 5 34 

35 4 5 4 3 5 5 4 5 35 

36 4 5 4 4 3 4 4 5 33 

37 4 5 5 4 5 5 4 3 35 

38 4 5 5 5 5 5 4 5 38 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

40 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

43 5 4 4 4 5 5 5 4 36 

44 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

45 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

46 5 5 5 4 5 3 5 5 37 

47 5 4 4 4 4 5 3 3 32 

48 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

49 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

50 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

51 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 40 



 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

56 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

57 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

58 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

61 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

62 1 5 5 4 4 5 4 5 33 

63 2 5 4 5 4 4 5 5 34 

64 3 2 5 5 4 5 5 5 34 

65 4 1 4 3 5 5 5 5 32 

66 2 3 4 4 5 5 5 5 33 

67 1 2 5 3 1 5 1 5 23 

68 3 4 4 5 5 5 4 1 31 

69 4 4 5 5 5 4 5 4 36 

70 3 3 5 5 5 4 4 5 34 

71 3 3 4 1 4 5 5 5 30 

72 3 4 5 5 3 5 4 5 34 

73 3 5 4 4 4 5 5 4 34 

74 4 3 1 4 5 5 5 3 30 

75 2 3 3 2 2 2 1 3 18 

76 4 5 4 5 5 5 4 5 37 

77 2 4 5 5 5 5 5 5 36 

78 1 3 2 5 5 5 5 5 31 

79 3 2 5 1 3 4 1 1 20 

80 3 5 4 4 5 4 5 5 35 

81 4 4 3 5 3 5 3 4 31 
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82 4 5 5 3 4 5 5 4 35 

83 1 3 5 5 5 4 5 5 33 

84 1 2 5 3 4 5 5 5 30 

85 3 5 5 4 3 5 5 5 35 

86 3 4 5 5 5 5 5 4 36 

87 2 4 5 5 5 4 5 4 34 

88 1 3 5 5 5 4 5 5 33 

89 5 4 5 3 5 5 5 5 37 

90 3 5 4 4 5 5 5 4 35 

 

Kualitas Produk (X2) 

Resp
onde

n 

X2.
1_
1 

X2.
1_
2 

X2.
2_
1 

X2.
2_
2 

X2.
3_
1 

X2.
3_
2 

X2.
4_
1 

X2.
4_
2 

X2.
5_
1 

X2.
5_
2 

X2.
6_
1 

X2.
6_
2 

TO
TA
L 

1 5 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 52 

2 3 3 3 3 5 3 3 4 3 3 5 3 41 

3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 43 

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

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

6 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 43 

7 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 54 

8 3 3 2 4 4 4 4 5 4 4 3 3 43 

9 3 2 2 5 5 3 2 3 3 2 5 5 40 

10 2 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 52 

11 5 5 5 3 5 5 5 4 4 5 5 5 56 

12 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 4 4 55 

13 5 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 4 50 

14 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 55 



 

15 4 4 3 3 4 3 3 5 3 4 5 5 46 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

17 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 5 5 54 

18 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 56 

19 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 3 3 50 

20 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 52 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

22 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 57 

23 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 56 

24 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 55 

25 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 56 

26 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 56 

27 4 5 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 49 

28 4 5 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 55 

29 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 3 45 

30 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 5 5 47 

31 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 53 

32 4 3 3 4 5 5 5 4 5 4 4 4 50 

33 4 5 5 3 5 5 4 5 5 4 3 3 51 

34 4 5 5 4 4 4 3 5 5 3 4 4 50 

35 3 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 51 

36 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 54 

37 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 54 

38 3 5 5 4 5 5 4 3 3 5 5 5 52 

39 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 57 

40 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 57 

41 4 4 4 2 5 4 5 5 4 4 5 5 51 

42 5 5 5 2 5 5 5 4 5 5 5 5 56 
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43 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 55 

44 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 56 

45 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 58 

46 5 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 56 

47 2 5 2 2 4 3 2 3 2 4 2 3 34 

48 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 57 

49 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 56 

50 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 57 

51 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 57 

52 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 57 

53 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 57 

54 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 57 

55 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 57 

56 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 57 

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

58 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 57 

59 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 56 

60 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 57 

61 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 56 

62 2 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 53 

63 3 2 1 4 4 4 5 4 4 5 4 4 44 

64 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 55 

65 2 5 5 5 2 3 5 5 5 4 5 4 50 

66 2 5 4 5 5 5 2 5 5 4 4 5 51 

67 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 56 

68 3 5 5 4 5 5 5 3 3 5 5 4 52 

69 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 3 3 52 

70 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 56 



 

71 4 5 5 5 5 5 2 4 5 3 5 5 53 

72 3 4 5 3 4 3 5 2 2 4 5 5 45 

73 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 55 

74 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 54 

75 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 5 5 48 

76 4 5 2 3 2 2 4 5 3 2 4 3 39 

77 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 55 

78 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 56 

79 3 3 3 3 5 5 5 4 4 5 4 4 48 

80 5 3 3 4 5 5 5 5 3 4 3 3 48 

81 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 56 

82 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 56 

83 4 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 4 54 

84 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 55 

85 3 4 4 3 5 5 3 5 5 5 3 3 48 

86 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 56 

87 3 5 5 4 5 5 4 5 5 3 4 4 52 

88 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 55 

89 3 4 3 5 5 4 3 5 5 5 3 3 48 

90 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 52 

 

 

Harga (X3) 

Respond
en 

X3.1_
1 

X3.1_
2 

X3.2_
1 

X3.2
_2 

X3.3
_1 

X3.3
_2 

X3.4
_1 

X3.4
_2 

TOTA
L 

1 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

2 3 5 3 5 4 3 3 4 30 

3 4 4 3 4 5 3 4 4 31 
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4 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

5 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

6 5 5 3 4 3 3 5 3 31 

7 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

8 4 5 3 4 4 4 4 4 32 

9 5 4 2 5 4 1 5 3 29 

10 5 5 5 4 5 4 4 3 35 

11 3 4 4 4 4 4 5 5 33 

12 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

13 5 3 3 4 5 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

15 4 3 3 4 4 4 4 3 29 

16 3 4 3 5 4 3 5 4 31 

17 5 5 5 5 4 4 3 3 34 

18 3 4 4 5 4 4 4 3 31 

19 5 4 3 5 3 3 5 4 32 

20 4 4 4 5 5 5 4 4 35 

21 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

22 5 5 5 5 5 5 3 3 36 

23 4 5 5 5 4 4 4 5 36 

24 3 4 4 5 5 4 5 4 34 

25 5 4 4 4 5 5 3 5 35 

26 4 5 5 4 5 5 4 3 35 

27 3 4 4 5 5 5 5 4 35 

28 4 5 5 4 5 5 4 3 35 

29 3 4 4 4 5 5 4 5 34 

30 5 4 4 5 4 4 4 3 33 

31 4 5 5 4 4 5 5 5 37 

32 4 5 5 4 5 5 5 5 38 



 

33 3 4 4 4 4 4 5 4 32 

34 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

35 5 4 4 4 5 5 4 4 35 

36 4 5 5 4 4 3 4 3 32 

37 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

38 4 5 5 3 5 5 4 5 36 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

41 4 3 3 4 4 4 3 4 29 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

43 4 3 3 4 5 3 4 3 29 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

47 2 3 2 2 4 3 2 3 21 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 40 



25  

62 5 1 1 5 4 4 4 5 29 

63 4 4 4 5 2 2 5 5 31 

64 1 5 5 4 3 3 5 5 31 

65 4 1 2 3 4 3 1 2 20 

66 3 3 3 5 4 4 5 5 32 

67 3 4 4 5 4 5 4 4 33 

68 3 5 4 4 5 5 5 5 36 

69 4 4 4 5 4 5 3 4 33 

70 4 4 5 5 5 5 4 5 37 

71 3 4 4 5 5 5 5 4 35 

72 4 4 4 5 4 5 4 5 35 

73 2 3 2 4 4 4 4 5 28 

74 3 3 3 4 5 5 4 4 31 

75 4 4 4 3 5 5 5 4 34 

76 2 4 3 4 5 5 2 3 28 

77 2 4 1 4 5 2 2 4 24 

78 4 3 3 2 4 5 5 4 30 

79 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

80 4 3 3 5 5 5 4 3 32 

81 2 4 3 2 3 2 3 2 21 

82 4 4 4 3 5 5 5 4 34 

83 4 5 5 3 5 5 4 5 36 

84 4 5 5 4 5 5 3 5 36 

85 4 3 3 5 5 4 3 4 31 

86 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

87 3 5 5 4 5 5 5 5 37 

88 4 4 4 5 4 5 5 5 36 

89 3 5 5 4 5 5 4 5 36 

90 3 5 5 4 4 5 4 5 35 



 

 

Kepuasan Konsumen (Y) 

Responden Y.1_1 Y.1_2 Y.2_1 Y.2_2 Y.3_1 Y.3_2 TOTAL 

1 5 5 5 5 5 5 30 

2 5 4 3 3 4 3 22 

3 4 3 3 4 4 4 22 

4 5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 5 30 

6 4 3 3 4 4 4 22 

7 4 5 5 5 4 4 27 

8 4 4 4 4 3 3 22 

9 3 4 4 4 4 4 23 

10 5 4 4 4 5 5 27 

11 5 5 5 5 5 5 30 

12 4 4 4 5 5 5 27 

13 4 4 4 5 4 4 25 

14 5 4 4 4 5 5 27 

15 5 4 3 4 3 3 22 

16 4 4 4 4 4 4 24 

17 5 5 5 5 5 5 30 

18 5 5 5 4 4 4 27 

19 4 4 4 5 4 4 25 

20 5 4 4 5 4 4 26 

21 5 4 4 4 4 4 25 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 5 5 5 5 5 5 30 

24 5 5 5 5 5 5 30 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 3 5 4 4 4 3 23 
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27 4 4 4 4 4 3 23 

28 5 4 4 5 4 4 26 

29 3 4 4 5 4 4 24 

30 3 4 4 4 4 4 23 

31 3 4 4 5 4 4 24 

32 3 5 5 4 4 4 25 

33 5 5 5 4 5 5 29 

34 5 4 4 5 4 4 26 

35 3 4 4 4 5 5 25 

36 5 4 4 4 5 5 27 

37 4 5 5 4 5 5 28 

38 4 5 5 4 5 5 28 

39 5 5 5 5 5 5 30 

40 5 5 5 5 5 5 30 

41 5 4 4 5 4 4 26 

42 5 5 5 5 5 5 30 

43 4 3 3 4 5 5 24 

44 5 5 5 5 5 5 30 

45 5 5 5 5 5 5 30 

46 5 5 5 5 5 5 30 

47 5 4 4 5 3 3 24 

48 5 5 5 5 5 5 30 

49 5 5 5 5 5 5 30 

50 5 5 5 5 5 5 30 

51 5 5 5 5 5 5 30 

52 5 5 5 5 5 5 30 

53 5 5 5 5 5 5 30 

54 5 5 5 5 5 5 30 

55 5 5 5 5 5 5 30 



 

56 5 5 5 5 5 5 30 

57 5 5 5 5 5 5 30 

58 5 5 5 5 5 5 30 

59 5 5 5 5 5 5 30 

60 5 5 5 5 5 5 30 

61 5 5 5 5 5 5 30 

62 4 5 5 5 5 5 29 

63 4 4 4 5 5 5 27 

64 5 5 5 5 5 5 30 

65 4 4 4 3 5 5 25 

66 4 4 5 4 4 5 26 

67 5 5 5 5 5 5 30 

68 3 4 4 5 5 5 26 

69 5 5 5 4 4 4 27 

70 4 5 5 5 4 4 27 

71 4 4 4 5 5 5 27 

72 5 5 5 5 5 5 30 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 3 4 4 4 4 3 22 

75 3 4 3 3 4 4 21 

76 4 4 4 4 4 4 24 

77 5 5 5 5 5 5 30 

78 4 4 2 4 4 2 20 

79 5 5 5 5 5 5 30 

80 3 4 4 5 5 5 26 

81 5 3 3 4 5 5 25 

82 4 5 5 5 4 4 27 

83 4 5 5 5 4 4 27 

84 4 5 5 5 5 5 29 
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85 5 5 5 4 5 5 29 

86 4 5 5 4 5 5 28 

87 4 5 5 5 4 4 27 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 4 5 5 4 5 5 28 

90 5 4 4 5 4 4 26 
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Lampiran 9 Hasil Output SPSS 

Frekuensi Variabel Penanganan Keluhan (X1)  
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Frekuensi Variabel Kualitas Produk (X2) 
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Frekuensi Variabel Harga (X3) 
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Frekuensi Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
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Uji Reliabilitas  

Penanganan Keluhan (X1) 

 

Kualitas Produk (X2) 

 



 

Harga (X3) 

 

 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

 

Multikolinearitas 
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Uji Heteroskedasitas 

 

Uji t 
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Uji F 

 



 

Uji Validitas Penanganan Keluhan (X1)  



 
 

46 
 

Uji Validitas Kualitas Produk (X2)  



 

Uji Validitas Harga (X3)  
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Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

 
  



 

Uji Normalitas 

 

 

 
 


