
LAMPIRAN 1: PENGANTAR KUESIONER 

 

 

KUESIONER PENELITIAN  

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN BENGKEL DI CANDRA MOTOR 

KENCONG 

 

Kepada: 

Yth. Bapak/Ibu/Sdr responden 

Di tempat 

 

Dengan hormat, 

 

Kuesioner ini ditujukan untuk karyawan guna memperoleh data yang akan dipergunakan 

untuk penulisan tugas akhir (skripsi) sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana. 

Adapun judul skripsi yang saya buat yaitu “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Bengkel di Candra Motor Kencong”. Dengan segenap kerendahan hati, 

saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk bersedia meluangkan waktu mengisi kuesioner ini 

dengan jujur dan apa adanya.  

Informasi yang Bapak/Ibu berikan hanya digunakan untuk kepentingan terbatas, dalam 

artian hanya diperlukan untuk penelitian ini saja. Peneliti menjamin rahasia pribadi juga jawaban 

Bapak/Ibu dalam memberikan kebenaran data pada peneliti.  

Atas bantuan dan kerjasamanya Bapak/Ibu/Saudara saya ucapkan terimakasih. 

 

Hormat saya, 

 

 

Zainal Abidin 

NIM 12.10.411.004 

 



LAMPIRAN 2: KUESIONER PENELITIAN 

 

Berilah tanda silang (√) atau (x) terhadapjawaban yang Bapak/ Ibu/ Saudara pilih. 

1. Nama  :   (tidak boleh diisi) 

2. Usia  

3. Jenis kelamin : 

[ ]Laki – Laki  [ ]Perempuan 

 

A. Bagian II 

Berikan pernyataan anda dengan memberikan tanda √ pada 5 pilihan jawaban yang tersedia, 

dimana keterangan dari 5 piilihan jawaban yaitu: 

STS : Sangat Tidak Setuju = skor 1 

TS  : Tidak Setuju  = skor 2 

KS : Kurang Setuju = skor 3 

S  : Setuju  = skor 4 

SS  : Sangat Setuju = skor 5 

 

NO. PERNYATAAN STS TS KS S SS 

Tangible  

1. 
Peralatan yang digunakan untuk memperbaiki motor di bengkel 

candra motor kencong lengkap dan canggih 
  

 
  

2. 
Ruang tunggu pelanggan yang ada di bengkel candra motor 

kencong nyaman dan bersih 
  

 
  

3. 
Lokasi bengkel Chandra motor kencong yang berada di pinggir 

jalan utama memberikan kemudahan akses bagi 1pelanggan 
  

 
  

Reliability 

1. 
Karyawan memberikan perhatian lebih terhadap pelanggan 

yang membutuhkan pertolongan dan informasi 
  

 
  

2. 

Selama anda menggunakan jasa servis motor di bangkel 

chandra motor kencong selalu tepat waktu atau sesuai dengan 

yang dijanjikan awal 

  

 

  

3. 

Anda percaya dan yakin dengan apa yang disampaikan 

karyawan mengenai kondisi motor yang anda servis di bengkel 

chandra motor kencong 

  

 

  

 



 

NO. PERNYATAAN STS TS KS S SS 

Responsivenes  

1. 
Karyawan Cepat tanggap dalam membantu menyelesaikan 

keluhan pelanggan. 
  

 
  

2. Anda merasa pelayanan yang diberikan karyawan sudah cepat   
 

  

3. 
Anda merasa pelayanan yang diberikan karyawan bengkel 

candra motor sudah tepat 
  

 
  

 

NO. PERNYATAAN STS TS KS S SS 

Emphaty  

1. 
Anda merasa karyawan di bengkel chandra motor kencong 

melayani anda dengan ramah  
  

 
  

2. 
Anda merasa karyawan di bengkel chandra motor kencong 

sopan dalam melayani pelanggan 
  

 
  

3. 
Anda merasa karyawan di bengkel chandra motor kencong 

perhatian terhadap setiap pelanggan 
  

 
  

Assurance  

1. 

Pihak perusahaan memberikan jaminan atas kemampuan 

karyawan dalam melayani pelanggan dengan memberikan 

reward kepada pelanggan jika pelayanan kurang memuaskan. 

  

 

  

2. 
Anda merasa aman dan nyaman saat menggunakan jasa di 

Candra Motor Kencong. 
  

 
  

3. 
Pemberian garansi servis oleh bengkel chandra motor kencong 

membuat anda merasa lebih tenang dan motor anda terlindungi   
  

 
  

 

NO. PERNYATAAN STS TS KS S SS 

Kepuasan Pelanggan  

1. 
Anda merasa pelayanan yang diberikan Candra Motor Kencong 

sesuai dengan harapan anda. 
  

 
  

2. 

Setelah merasakan pelayanan yang diberikan Candra Motor 

Kencong anda memutuskan untuk tetap memilih Candra Motor 

Kencong jika ada masalah dengan sepeda motor anda. 

  

 

  

3. 
Anda akan tetap memilih candra motor sebagai mekanik jika 

terjadi sesuatu.dengan motor anda 
  

 
  



Lampiran 3 : Rekapitulasi Jawaban responden dan gambaran Responden 
No Tangible Reliability Responsiveness Emphaty Assurance Kepuasan  

p1x1 p2x1 p3x1 X1 p1x2 p2x2 p3x2 X2 p1x3 p2x3 p3x3 X3 p1x4 p2x4 p3x4 X4 p1x5 p2x5 p3x5 X5 p1Y p2Y p3Y Y 

1 2 2 2 6 2 3 4 9 4 3 4 11 4 3 5 12 3 3 4 10 3 3 3 9 

2 3 4 2 9 2 4 3 9 4 3 5 12 2 3 5 10 3 4 5 12 3 3 3 9 

3 3 2 2 7 2 3 2 7 4 5 5 14 2 3 3 8 4 4 3 11 2 3 2 7 

4 2 3 3 8 3 2 3 8 3 2 2 7 3 2 3 8 3 3 4 10 2 2 3 7 

5 5 4 5 14 3 2 4 9 3 4 3 10 4 4 4 12 5 4 4 13 5 4 5 14 

6 4 3 5 12 2 3 3 8 3 3 5 11 5 5 5 15 5 5 4 14 5 4 4 13 

7 4 4 4 12 5 3 4 12 5 3 4 12 4 5 4 13 2 3 4 9 5 4 4 13 

8 5 5 4 14 4 4 5 13 5 4 5 14 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 5 15 

9 4 4 4 12 5 3 3 11 2 3 4 9 4 3 3 10 4 4 3 11 4 4 4 12 

10 3 2 3 8 2 2 2 6 5 3 4 12 2 1 3 6 3 2 3 8 2 1 1 4 

11 3 4 3 10 2 2 3 7 2 1 2 5 2 2 2 6 3 2 4 9 1 2 2 5 

12 4 4 3 11 3 3 2 8 2 3 1 6 1 2 2 5 3 3 4 10 3 3 3 9 

13 3 3 3 9 3 2 2 7 1 1 1 3 2 3 3 8 3 4 2 9 2 3 3 8 

14 5 5 5 15 3 3 4 10 1 2 2 5 3 3 3 9 3 4 3 10 2 4 4 10 

15 5 5 4 14 3 4 4 11 2 3 4 9 4 4 5 13 4 4 5 13 4 5 5 14 

16 5 4 5 14 1 2 3 6 3 5 4 12 5 4 5 14 5 5 3 13 4 5 5 14 

17 5 5 5 15 4 3 4 11 5 5 5 15 5 3 5 13 4 5 5 14 5 5 5 15 

18 3 3 4 10 5 4 3 12 4 5 5 14 5 3 5 13 4 3 3 10 4 4 4 12 

19 3 3 3 9 3 3 2 8 5 4 5 14 1 3 4 8 3 2 2 7 1 4 3 8 

20 3 3 4 10 5 2 2 9 5 4 4 13 5 4 3 12 4 4 3 11 4 3 5 12 

21 4 4 3 11 4 3 4 11 5 4 3 12 5 3 3 11 3 4 3 10 5 3 3 11 

22 2 2 2 6 4 3 3 10 5 5 3 13 5 5 4 14 4 4 4 12 5 5 3 13 

23 5 5 5 15 4 3 4 11 3 4 5 12 3 5 4 12 3 4 3 10 5 4 2 11 

24 1 2 2 5 4 5 5 14 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 4 14 5 4 5 14 

25 5 3 4 12 3 5 5 13 4 5 3 12 4 4 4 12 4 4 5 13 4 5 3 12 

26 1 2 2 5 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 5 15 5 4 5 14 4 5 5 14 

27 2 2 2 6 2 3 4 9 4 3 4 11 4 3 5 12 3 3 4 10 3 3 3 9 

28 3 4 2 9 2 4 3 9 4 3 4 11 2 3 5 10 3 4 5 12 3 3 3 9 

29 3 2 2 7 2 3 2 7 3 3 3 9 2 3 3 8 4 4 3 11 2 3 2 7 

30 2 3 3 8 5 4 5 14 3 3 3 9 3 2 3 8 3 3 4 10 2 2 3 7 

31 5 4 5 14 3 2 4 9 5 4 5 14 4 4 4 12 5 4 4 13 5 4 5 14 

32 4 3 5 12 2 3 3 8 3 4 5 12 5 5 5 15 3 3 4 10 5 4 4 13 

33 4 4 4 12 5 3 4 12 5 3 4 12 4 5 4 13 2 3 4 9 5 4 4 13 

34 5 5 4 14 1 1 2 4 5 4 5 14 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 5 15 

35 4 4 4 12 5 3 3 11 2 3 4 9 4 3 3 10 4 4 3 11 4 4 4 12 

36 3 2 3 8 5 4 5 14 2 2 2 6 2 1 3 6 3 2 3 8 2 1 1 4 

37 3 4 3 10 3 2 2 7 2 3 2 7 2 2 2 6 3 2 4 9 1 2 2 5 

38 4 4 3 11 3 3 4 10 2 3 1 6 1 2 2 5 3 3 4 10 3 3 3 9 

39 3 3 3 9 3 2 3 8 1 1 1 3 2 3 3 8 2 3 2 7 2 3 3 8 

40 5 5 5 15 3 3 4 10 1 2 2 5 3 3 3 9 5 5 5 15 2 4 4 10 

41 2 2 4 8 2 3 3 8 1 2 3 6 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 2 8 

42 2 3 1 6 2 2 2 6 3 1 2 6 2 2 2 6 2 2 3 7 3 2 1 6 

43 2 3 2 7 1 3 2 6 2 2 2 6 2 3 2 7 2 3 3 8 2 2 2 6 

44 3 2 2 7 2 2 3 7 3 1 3 7 2 2 1 5 4 3 3 10 2 2 3 7 

45 3 5 5 13 2 3 3 8 2 4 3 9 3 1 3 7 5 4 3 12 2 3 3 8 

46 4 5 5 14 5 3 3 11 4 5 4 13 1 1 1 3 4 5 4 13 4 5 4 13 

47 5 5 5 15 5 5 4 14 4 5 5 14 1 3 2 6 4 4 4 12 5 5 4 14 

48 4 5 4 13 3 3 4 10 3 4 5 12 5 5 4 14 4 5 4 13 4 4 4 12 

49 4 5 5 14 3 5 3 11 4 5 4 13 4 5 5 14 5 4 5 14 5 4 5 14 

50 4 5 4 13 3 4 3 10 2 2 3 7 5 2 4 11 4 4 4 12 4 4 5 13 

51 5 5 4 14 3 4 4 11 2 3 4 9 4 4 5 13 4 4 5 13 4 5 5 14 

52 5 4 5 14 4 5 3 12 3 5 4 12 5 4 5 14 5 5 3 13 4 5 5 14 

53 5 5 5 15 4 5 4 13 5 5 5 15 5 3 5 13 5 5 4 14 5 5 5 15 

54 4 4 3 11 4 3 4 11 5 4 3 12 5 3 3 11 5 4 3 12 5 3 3 11 

55 2 2 2 6 4 5 5 14 5 5 3 13 5 5 4 14 3 4 3 10 5 5 3 13 

56 5 5 5 15 4 3 4 11 3 4 5 12 3 5 4 12 5 4 3 12 5 4 2 11 

57 1 2 2 5 4 5 5 14 5 5 4 14 4 5 4 13 3 4 4 11 5 4 5 14 

58 5 3 4 12 3 5 5 13 4 5 3 12 4 4 4 12 4 4 5 13 4 5 3 12 

59 1 2 2 5 5 5 4 14 3 5 4 12 5 5 5 15 3 4 4 11 4 5 5 14 

60 2 2 2 6 2 3 4 9 4 3 4 11 4 3 5 12 3 3 4 10 3 3 3 9 



Gambaran Responden 
No Usia Jenis Kelamin 

1 18 L 

2 25 L 

3 19 L 

4 20 L 

5 23 L 

6 25 L 

7 28 L 

8 24 P 

9 26 P 

10 29 L 

11 30 L 

12 30 L 

13 45 L 

14 52 L 

15 19 L 

16 21 L 

17 22 P 

18 22 L 

19 25 P 

20 28 L 

21 29 P 

22 32 P 

23 33 P 

24 31 L 

25 34 P 

26 26 L 

27 26 P 

28 27 L 

29 24 L 

30 28 L 

31 28 P 

32 34 P 

33 18 L 

34 20 L 

35 26 P 

36 20 L 

37 20 L 

38 25 L 

39 26 L 

40 28 L 

41 27 L 

42 21 L 

43 38 L 

44 22 L 

45 20 P 

46 21 P 

47 19 L 

48 19 P 

49 18 L 

50 19 L 

51 22 L 

52 25 L 

53 35 L 

54 50 L 

55 31 P 

56 28 L 

57 45 P 

58 47 L 

59 34 L 

60 32 P 



 Lampiran 4 : Tabel Frekuensi 
 
1. Usia 

Statistics 

USIA 

N 
Valid 60 

Missing 0 

Mean 27,3167 

Median 26,0000 

Range 34,00 

Minimum 18,00 

Maximum 52,00 

Sum 1639,00 

 
Frequency Table 

USIA 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

18,00 3 5,0 5,0 5,0 

19,00 5 8,3 8,3 13,3 

20,00 5 8,3 8,3 21,7 

21,00 3 5,0 5,0 26,7 

22,00 4 6,7 6,7 33,3 

23,00 1 1,7 1,7 35,0 

24,00 2 3,3 3,3 38,3 

25,00 5 8,3 8,3 46,7 

26,00 5 8,3 8,3 55,0 

27,00 2 3,3 3,3 58,3 

28,00 6 10,0 10,0 68,3 

29,00 2 3,3 3,3 71,7 

30,00 2 3,3 3,3 75,0 

31,00 2 3,3 3,3 78,3 

32,00 2 3,3 3,3 81,7 

33,00 1 1,7 1,7 83,3 

34,00 3 5,0 5,0 88,3 

35,00 1 1,7 1,7 90,0 

38,00 1 1,7 1,7 91,7 

45,00 2 3,3 3,3 95,0 

47,00 1 1,7 1,7 96,7 

50,00 1 1,7 1,7 98,3 

52,00 1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
2. Jenis Kelamin 

JENIS KELAMIN 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

L 42 70,0 70,0 70,0 

P 18 30,0 30,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  



Frekuensi tabel variabel Berwujud (tangible) (X1) 

 
p1x1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 4 6,7 6,7 6,7 

2,00 10 16,7 16,7 23,3 

3,00 15 25,0 25,0 48,3 

4,00 14 23,3 23,3 71,7 

5,00 17 28,3 28,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p2x1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

2,00 15 25,0 25,0 25,0 

3,00 13 21,7 21,7 46,7 

4,00 16 26,7 26,7 73,3 

5,00 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
 

p3x1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 1 1,7 1,7 1,7 

2,00 15 25,0 25,0 26,7 

3,00 13 21,7 21,7 48,3 

4,00 15 25,0 25,0 73,3 

5,00 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Frekuensi tabel variabel Keandalan (reliability) (X2) 

p1x2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 3 5,0 5,0 5,0 

2,00 15 25,0 25,0 30,0 

3,00 18 30,0 30,0 60,0 

4,00 12 20,0 20,0 80,0 

5,00 12 20,0 20,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p2x2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 1 1,7 1,7 1,7 

2,00 12 20,0 20,0 21,7 

3,00 27 45,0 45,0 66,7 

4,00 9 15,0 15,0 81,7 

5,00 11 18,3 18,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 



 
p3x2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

2,00 11 18,3 18,3 18,3 

3,00 19 31,7 31,7 50,0 

4,00 22 36,7 36,7 86,7 

5,00 8 13,3 13,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
Frekuensi tabel variabel Daya Tanggap (responsiveness) (X3) 

 
p1x3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 5 8,3 8,3 8,3 

2,00 12 20,0 20,0 28,3 

3,00 14 23,3 23,3 51,7 

4,00 13 21,7 21,7 73,3 

5,00 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p2x3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 5 8,3 8,3 8,3 

2,00 7 11,7 11,7 20,0 

3,00 18 30,0 30,0 50,0 

4,00 13 21,7 21,7 71,7 

5,00 17 28,3 28,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p3x3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 4 6,7 6,7 6,7 

2,00 8 13,3 13,3 20,0 

3,00 13 21,7 21,7 41,7 

4,00 20 33,3 33,3 75,0 

5,00 15 25,0 25,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Frekuensi tabel variabel Empati (emphaty) (X4) 

 
p1x4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,000 5 8,3 8,3 8,3 

2,000 13 21,7 21,7 30,0 

3,000 7 11,7 11,7 41,7 

4,000 17 28,3 28,3 70,0 

5,000 18 30,0 30,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 
p2x4 



 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 4 6,7 6,7 6,7 

2,00 9 15,0 15,0 21,7 

3,00 22 36,7 36,7 58,3 

4,00 9 15,0 15,0 73,3 

5,00 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p3x4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 2 3,3 3,3 3,3 

2,00 7 11,7 11,7 15,0 

3,00 17 28,3 28,3 43,3 

4,00 17 28,3 28,3 71,7 

5,00 17 28,3 28,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

Frekuensi tabel variabel Jaminan (assurance) (X5) 

 
p1x5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

2,00 5 8,3 8,3 8,3 

3,00 22 36,7 36,7 45,0 

4,00 20 33,3 33,3 78,3 

5,00 13 21,7 21,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p2x5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

2,00 6 10,0 10,0 10,0 

3,00 14 23,3 23,3 33,3 

4,00 29 48,3 48,3 81,7 

5,00 11 18,3 18,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p3x5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

2,00 3 5,0 5,0 5,0 

3,00 21 35,0 35,0 40,0 

4,00 26 43,3 43,3 83,3 

5,00 10 16,7 16,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 



Frekuensi tabel variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
p1y 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 3 5,0 5,0 5,0 

2,00 13 21,7 21,7 26,7 

3,00 9 15,0 15,0 41,7 

4,00 15 25,0 25,0 66,7 

5,00 20 33,3 33,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p2y 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 2 3,3 3,3 3,3 

2,00 7 11,7 11,7 15,0 

3,00 16 26,7 26,7 41,7 

4,00 19 31,7 31,7 73,3 

5,00 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
p3y 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

1,00 3 5,0 5,0 5,0 

2,00 8 13,3 13,3 18,3 

3,00 17 33,3 33,3 51,7 

4,00 12 20,0 20,0 71,7 

5,00 20 28,3 28,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 



Lampiran 5 Uji Validitas  

 
Validitas x1 

Correlations 

 p1x1 p2x1 p3x1 Tangible 

p1x1 

Pearson Correlation 1 ,775** ,797** ,939** 

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

N 60 60 60 60 

p2x1 

Pearson Correlation ,775** 1 ,707** ,899** 

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

N 60 60 60 60 

p3x1 

Pearson Correlation ,797** ,707** 1 ,911** 

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

N 60 60 60 60 

Tangible 

Pearson Correlation ,939** ,899** ,911** 1 

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

N 60 60 60 60 

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

 

Validitas x2 
Correlations 

 p1x2 p2x2 p3x2 Reliability 

p1x2 

Pearson Correlation 1 ,421** ,426** ,795** 

Sig. (2-tailed)  ,001 ,001 ,000 

N 60 60 60 60 

p2x2 

Pearson Correlation ,421** 1 ,573** ,816** 

Sig. (2-tailed) ,001  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

p3x2 

Pearson Correlation ,426** ,573** 1 ,802** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 

Reliability 

Pearson Correlation ,795** ,816** ,802** 1 

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

N 60 60 60 60 

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

 

Validitas x3 
Correlations 

 p1x3 p2x3 p3x3 Responsiveness 

p1x3 

Pearson Correlation 1 ,627** ,586** ,866** 

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

N 60 60 60 60 

p2x3 

Pearson Correlation ,627** 1 ,597** ,865** 

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

N 60 60 60 60 

p3x3 

Pearson Correlation ,586** ,597** 1 ,841** 

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

N 60 60 60 60 

Responsiveness 

Pearson Correlation ,866** ,865** ,841** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 

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

 



Validitas x4 
Correlations 

 p1x4 p2x4 p3x4 Emphaty 

p1x4 

Pearson Correlation 1 ,617** ,655** ,887** 

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

N 60 60 60 60 

p2x4 

Pearson Correlation ,617** 1 ,596** ,852** 

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

N 60 60 60 60 

p3x4 

Pearson Correlation ,655** ,596** 1 ,854** 

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

N 60 60 60 60 

Emphaty 

Pearson Correlation ,887** ,852** ,854** 1 

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

N 60 60 60 60 

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

 
Validitas x5 

Correlations 

 p1x5 p2x5 p3x5 Assurance 

p1x5 

Pearson Correlation 1 ,664** ,199 ,831** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,127 ,000 

N 60 60 60 60 

p2x5 

Pearson Correlation ,664** 1 ,259* ,849** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,046 ,000 

N 60 60 60 60 

p3x5 

Pearson Correlation ,199 ,259* 1 ,609** 

Sig. (2-tailed) ,127 ,046  ,000 

N 60 60 60 60 

Assurance 

Pearson Correlation ,831** ,849** ,609** 1 

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

N 60 60 60 60 

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

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

 

Validitas Y 
Correlations 

 p1y p2y p3y Kepuasan 
pelanggan 

p1y 

Pearson Correlation 1 ,680** ,584** ,869** 

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

N 60 60 60 60 

p2y 

Pearson Correlation ,680** 1 ,724** ,902** 

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

N 60 60 60 60 

p3y 

Pearson Correlation ,584** ,724** 1 ,870** 

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

N 60 60 60 60 

Kepuasan pelanggan 

Pearson Correlation ,869** ,902** ,870** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 

 
 



Lampiran 6 Uji Relibilitas 

 
Reliabilitas x1 

Reliabil ity Statistics

,904 ,905 3

Cronbach's

Alpha

Cronbach's

Alpha Based

on

Standardized

Items N of Items

 
 

Reliabilitas x2 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items 

N of Items 

,720 ,729 3 

 

Reliabilitas x3 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items 

N of Items 

,820 ,820 3 

 

Reliabilitas x4 

Reliabil ity Statistics

,829 ,832 3

Cronbach's

Alpha

Cronbach's

Alpha Based

on

Standardized

Items N of Items

 
 

Reliabilitas x5 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items 

N of Items 

,650 ,642 3 

 

 Reliabilitas Y 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items 

N of Items 

,851 ,855 3 



Lampiran 7 Regresi linier berganda 
 

Regression 
Notes 

Output Created 14-JAN-2018 11:59:55 

Comments  

Input 

Data 
E:\DOCUMENT\proyek\jaenal 
ew skrip\datajaenal.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 

60 

Missing Value Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on cases with no missing 
values for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN 
TOL CHANGE 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT y 
  /METHOD=ENTER x1 x2 x3 x4 x5 
  /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED) 
  /RESIDUALS DURBIN HISTOGRAM(ZRESID) 
NORMPROB(ZRESID). 

Resources 

Processor Time 00:00:06,55 

Elapsed Time 00:00:08,11 

Memory Required 3044 bytes 

Additional Memory Required 
for Residual Plots 

880 bytes 

 

[DataSet1] E:\DOCUMENT\proyek\jaenal\new skrip\datajaenal.sav 

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

Assurance, 

Reliability, 

Tangible, 

Responsiveness

, Emphatyb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

b. All requested variables entered. 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change 

1 ,895a ,801 ,783 1,46669 ,801 43,458 

 

Model Summaryb 

Model Change Statistics Durbin-Watson 

df1 df2 Sig. F Change 

1 5a 54 ,000 2,209 

a. Predictors: (Constant), Assurance, Reliability, Tangible, Responsiveness, Emphaty 

b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 



 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 467,436 5 93,487 43,458 ,000b 

Residual 116,164 54 2,151   

Total 583,600 59    

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Assurance, Reliability, Tangible, Responsiveness, Emphaty 

 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4,425 1,186  -3,730 ,000 

Tangible ,258 ,066 ,269 3,886 ,000 

Reliability ,227 ,083 ,184 2,740 ,008 

Responsiveness ,166 ,076 ,170 2,194 ,033 

Emphaty ,433 ,078 ,439 5,531 ,000 

Assurance ,353 ,129 ,223 2,729 ,009 

 

Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant)   

Tangible ,769 1,301 

Reliability ,816 1,226 

Responsiveness ,614 1,629 

Emphaty ,584 1,713 

Assurance ,551 1,815 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

 
 

 



Charts 
 

 
 

 

 
 

 

 



 
Lampiran 8 : Tabel Distribusi F 

DF 2 
DF 1 

1 2 3 4 5 6 7 8 

1 161,45 199,50 215,71 224,58 230,16 233,99 236,77 238,88 

2 18,51 19,00 19,16 19,25 19,30 19,33 19,35 19,37 

3 10,13 9,55 9,28 9,12 9,01 8,94 8,89 8,85 

4 7,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,09 6,04 

5 6,61 5,79 5,41 5,19 5,05 4,95 4,88 4,82 

6 5,99 5,14 4,76 4,53 4,39 4,28 4,21 4,15 

7 5,59 4,74 4,35 4,12 3,97 3,87 3,79 3,73 

8 5,32 4,46 4,07 3,84 3,69 3,58 3,50 3,44 

9 5,12 4,26 3,86 3,63 3,48 3,37 3,29 3,23 

10 4,96 4,10 3,71 3,48 3,33 3,22 3,14 3,07 

11 4,84 3,98 3,59 3,36 3,20 3,09 3,01 2,95 

12 4,75 3,89 3,49 3,26 3,11 3,00 2,91 2,85 

13 4,67 3,81 3,41 3,18 3,03 2,92 2,83 2,77 

14 4,60 3,74 3,34 3,11 2,96 2,85 2,76 2,70 

15 4,54 3,68 3,29 3,06 2,90 2,79 2,71 2,64 

16 4,49 3,63 3,24 3,01 2,85 2,74 2,66 2,59 

17 4,45 3,59 3,20 2,96 2,81 2,70 2,61 2,55 

18 4,41 3,55 3,16 2,93 2,77 2,66 2,58 2,51 

19 4,38 3,52 3,13 2,90 2,74 2,63 2,54 2,48 

20 4,35 3,49 3,10 2,87 2,71 2,60 2,51 2,45 

21 4,32 3,47 3,07 2,84 2,68 2,57 2,49 2,42 

22 4,30 3,44 3,05 2,82 2,66 2,55 2,46 2,40 

23 4,28 3,42 3,03 2,80 2,64 2,53 2,44 2,37 

24 4,26 3,40 3,01 2,78 2,62 2,51 2,42 2,36 

25 4,24 3,39 2,99 2,76 2,60 2,49 2,40 2,34 

26 4,23 3,37 2,98 2,74 2,59 2,47 2,39 2,32 

27 4,21 3,35 2,96 2,73 2,57 2,46 2,37 2,31 

28 4,20 3,34 2,95 2,71 2,56 2,45 2,36 2,29 

29 4,18 3,33 2,93 2,70 2,55 2,43 2,35 2,28 

30 4,17 3,32 2,92 2,69 2,53 2,42 2,33 2,27 

31 4,16 3,30 2,91 2,68 2,52 2,41 2,32 2,25 

32 4,15 3,29 2,90 2,67 2,51 2,40 2,31 2,24 

33 4,14 3,28 2,89 2,66 2,50 2,39 2,30 2,23 

34 4,13 3,28 2,88 2,65 2,49 2,38 2,29 2,23 

35 4,12 3,27 2,87 2,64 2,49 2,37 2,29 2,22 

36 4,11 3,26 2,87 2,63 2,48 2,36 2,28 2,21 

37 4,11 3,25 2,86 2,63 2,47 2,36 2,27 2,20 

38 4,10 3,24 2,85 2,62 2,46 2,35 2,26 2,19 

39 4,09 3,24 2,85 2,61 2,46 2,34 2,26 2,19 

40 4,08 3,23 2,84 2,61 2,45 2,34 2,25 2,18 

41 4,08 3,23 2,83 2,60 2,44 2,33 2,24 2,17 

42 4,07 3,22 2,83 2,59 2,44 2,32 2,24 2,17 

43 4,07 3,21 2,82 2,59 2,43 2,32 2,23 2,16 

44 4,06 3,21 2,82 2,58 2,43 2,31 2,23 2,16 

45 4,06 3,20 2,81 2,58 2,42 2,31 2,22 2,15 

46 4,05 3,20 2,81 2,57 2,42 2,30 2,22 2,15 

47 4,05 3,20 2,80 2,57 2,41 2,30 2,21 2,14 

48 4,04 3,19 2,80 2,57 2,41 2,29 2,21 2,14 

49 4,04 3,19 2,79 2,56 2,40 2,29 2,20 2,13 

50 4,03 3,18 2,79 2,56 2,40 2,29 2,20 2,13 



51 4,03 3,18 2,79 2,55 2,40 2,28 2,20 2,13 

52 4,03 3,18 2,78 2,55 2,39 2,28 2,19 2,12 

53 4,02 3,17 2,78 2,55 2,39 2,28 2,19 2,12 

54 4,02 3,17 2,78 2,54 2,39 2,27 2,18 2,12 

55 4,02 3,16 2,77 2,54 2,38 2,27 2,18 2,11 

56 4,01 3,16 2,77 2,54 2,38 2,27 2,18 2,11 

57 4,01 3,16 2,77 2,53 2,38 2,26 2,18 2,11 

58 4,01 3,16 2,76 2,53 2,37 2,26 2,17 2,10 

59 4,00 3,15 2,76 2,53 2,37 2,26 2,17 2,10 

60 4,00 3,15 2,76 2,53 2,37 2,25 2,17 2,10 

61 4,00 3,15 2,76 2,52 2,37 2,25 2,16 2,09 

62 4,00 3,15 2,75 2,52 2,36 2,25 2,16 2,09 

63 3,99 3,14 2,75 2,52 2,36 2,25 2,16 2,09 

64 3,99 3,14 2,75 2,52 2,36 2,24 2,16 2,09 

65 3,99 3,14 2,75 2,51 2,36 2,24 2,15 2,08 

66 3,99 3,14 2,74 2,51 2,35 2,24 2,15 2,08 

67 3,98 3,13 2,74 2,51 2,35 2,24 2,15 2,08 

68 3,98 3,13 2,74 2,51 2,35 2,24 2,15 2,08 

69 3,98 3,13 2,74 2,50 2,35 2,23 2,15 2,08 

70 3,98 3,13 2,74 2,50 2,35 2,23 2,14 2,07 

 



 
Lampiran 9 : Tabel Distribusi t 

      DF 0,05 0,1 0,025 0,001 
 

DF 0,05 0,1 0,025 0,001 

1 6,31 3,08 12,71 31,82 
 

51 1,68 1,30 2,01 2,40 

2 2,92 1,89 4,30 6,96 
 

52 1,67 1,30 2,01 2,40 

3 2,35 1,64 3,18 4,54 
 

53 1,67 1,30 2,01 2,40 

4 2,13 1,53 2,78 3,75 
 

54 1,67 1,30 2,00 2,40 

5 2,02 1,48 2,57 3,36 
 

55 1,67 1,30 2,00 2,40 

6 1,94 1,44 2,45 3,14 
 

56 1,67 1,30 2,00 2,39 

7 1,89 1,41 2,36 3,00 
 

57 1,67 1,30 2,00 2,39 

8 1,86 1,40 2,31 2,90 
 

58 1,67 1,30 2,00 2,39 

9 1,83 1,38 2,26 2,82 
 

59 1,67 1,30 2,00 2,39 

10 1,81 1,37 2,23 2,76 
 

60 1,67 1,30 2,00 2,39 

11 1,80 1,36 2,20 2,72 
 

61 1,67 1,30 2,00 2,39 

12 1,78 1,36 2,18 2,68 
 

62 1,67 1,30 2,00 2,39 

13 1,77 1,35 2,16 2,65 
 

63 1,67 1,30 2,00 2,39 

14 1,76 1,35 2,14 2,62 
 

64 1,67 1,29 2,00 2,39 

15 1,75 1,34 2,13 2,60 
 

65 1,67 1,29 2,00 2,39 

16 1,75 1,34 2,12 2,58 
 

66 1,67 1,29 2,00 2,38 

17 1,74 1,33 2,11 2,57 
 

67 1,67 1,29 2,00 2,38 

18 1,73 1,33 2,10 2,55 
 

68 1,67 1,29 2,00 2,38 

19 1,73 1,33 2,09 2,54 
 

69 1,67 1,29 1,99 2,38 

20 1,72 1,33 2,09 2,53 
 

70 1,67 1,29 1,99 2,38 

21 1,72 1,32 2,08 2,52 
 

71 1,67 1,29 1,99 2,38 

22 1,72 1,32 2,07 2,51 
 

72 1,67 1,29 1,99 2,38 

23 1,71 1,32 2,07 2,50 
 

73 1,67 1,29 1,99 2,38 

24 1,71 1,32 2,06 2,49 
 

74 1,67 1,29 1,99 2,38 

25 1,71 1,32 2,06 2,49 
 

75 1,67 1,29 1,99 2,38 

26 1,71 1,31 2,06 2,48 
 

76 1,67 1,29 1,99 2,38 

27 1,70 1,31 2,05 2,47 
 

77 1,66 1,29 1,99 2,38 

28 1,70 1,31 2,05 2,47 
 

78 1,66 1,29 1,99 2,38 

29 1,70 1,31 2,05 2,46 
 

79 1,66 1,29 1,99 2,37 

30 1,70 1,31 2,04 2,46 
 

80 1,66 1,29 1,99 2,37 

31 1,70 1,31 2,04 2,45 
 

81 1,66 1,29 1,99 2,37 

32 1,69 1,31 2,04 2,45 
 

82 1,66 1,29 1,99 2,37 

33 1,69 1,31 2,03 2,44 
 

83 1,66 1,29 1,99 2,37 

34 1,69 1,31 2,03 2,44 
 

84 1,66 1,29 1,99 2,37 

35 1,69 1,31 2,03 2,44 
 

85 1,66 1,29 1,99 2,37 

36 1,69 1,31 2,03 2,43 
 

86 1,66 1,29 1,99 2,37 

37 1,69 1,30 2,03 2,43 
 

87 1,66 1,29 1,99 2,37 

38 1,69 1,30 2,02 2,43 
 

88 1,66 1,29 1,99 2,37 

39 1,68 1,30 2,02 2,43 
 

89 1,66 1,29 1,99 2,37 

40 1,68 1,30 2,02 2,42 
 

90 1,66 1,29 1,99 2,37 

41 1,68 1,30 2,02 2,42 
 

91 1,66 1,29 1,99 2,37 

42 1,68 1,30 2,02 2,42 
 

92 1,66 1,29 1,99 2,37 

43 1,68 1,30 2,02 2,42 
 

93 1,66 1,29 1,99 2,37 

44 1,68 1,30 2,02 2,41 
 

94 1,66 1,29 1,99 2,37 

45 1,68 1,30 2,01 2,41 
 

95 1,66 1,29 1,99 2,37 

46 1,68 1,30 2,01 2,41 
 

96 1,66 1,29 1,98 2,37 

47 1,68 1,30 2,01 2,41 
 

97 1,66 1,29 1,98 2,37 

48 1,68 1,30 2,01 2,41 
 

98 1,66 1,29 1,98 2,37 

49 1,68 1,30 2,01 2,40 
 

99 1,66 1,29 1,98 2,36 

50 1,68 1,30 2,01 2,40 
 

100 1,66 1,29 1,98 2,36 

 



LAMPIRAN 10: DOKUMENTASI PENELITIAN 

 
 

 



 
 

 


