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BAB V 

PENUTUP 

 

 Pada bab ini akan dipaparkan mengenai kesimpulan dari hasil penelitian 

yang sudah dilakukan. Dalam bab ini juga akan memaparkan implikasi manajerial, 

serta keterbatasan penelitian dan saran. 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dari penelitian, dapat 

ditemukan hasil dari hipotesis sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana pada H1 menunjukkan 

bahwa, variabel Supply Chain Management (SCM) berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap kinerja operasional. Artinya, seperti apa bentuk 

penerapan SCM yang digunakan, dapat mempengaruhi kinerja 

operasionalnya. Kemudian dari hasil analisis statistik deskriptif, mean dari 

SCM sebagian besar menunjukkan kategori sangat tinggi. Dengan 

demikian, hasil hipotesis pertama pada penelitian ini diterima. 

2. Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana pada H2, kinerja 

operasional berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Artinya semakin tinggi tingkat kinerja operasional, pelanggan 

akan menunjukkan sikap puas mereka terhadap produk atau jasa. Dengan 

menggunakan analisis statistik deskriptif, mean dari kinerja operasional 
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rata-rata menunjukkan kategori tinggi hingga sangat tinggi. Dengan 

demikian, hasil hipotesis kedua pada penelitian ini diterima. 

 

5.2. Implikasi Manajerial 

Perkembangan zaman serta teknologi sekarang ini membawa perubahan dan 

kemajuan disegala aspek, termasuk pada industri yang ada. Industri memiliki 

beragam jenis yang dapat memenuhi kebutuhan masyarakat sebagai pelanggannya. 

Kebutuhan pelanggan tentu bersifat sangat dinamis, karena akan terus berubah dan 

tidak akan sama seiring berjalannya waktu. Sebagai industri yang baik, perusahaan 

harus mampu mengupayakan untuk selalu memberikan yang terbaik demi 

memenuhi harapan pelanggan. Dengan begitu, bagi perusahaan yang dapat 

menemukan strategi tepat, akan mampu mempertahankan eksistensinya dan 

sanggup bersaing dengan perusahaan lainnya.  

Bagi perusahaan manufaktur, terlebih pada spesifikasi perusahaan FMCG, 

memiliki tantangan tersendiri untuk menanggapi kebutuhan pelanggan karena 

perputaran produk yang cepat. Hal ini dikarenakan produk FMCG merupakan 

kebutuhan sehari-hari. Perputaran produk yang cepat menuntut perusahaan harus 

mampu menjamin ketersediaan bahan baku berkualitas, untuk selanjutnya dapat 

melakukan produksi, hingga akhirnya didistribusikan, dan kembali lagi untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan sebagai konsumen akhir. Tentu untuk dapat 

mengontrol agar semua tetap tertata dan perusahaan mampu menjaga konsisten 

diperlukan Supply Chain Management (SCM). Maka dari itu, sangat penting bagi 

perusahaan manufaktur untuk menerapkan SCM yang tepat dengan tujuan untuk 
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membantu perusahaan dalam mengelola sumber daya sebaik mungkin guna 

memaksimalkan nilai perusahaan. Apabila perusahaan mampu memaksimalkan 

nilai perusahaan dengan mengelola sumber daya sebaik mungkin sehingga mampu 

menghasilkan produk berkualitas yang konsisten, maka konsumen atau pelanggan 

juga akan merasa kebutuhannya terpenuhi. Jika perusahaan tidak mampu 

memenuhi kebutuhan atau harapan pelanggannya, maka akan mencari perusahaan 

lain yang mampu. 

 Penelitian ini membahas mengenai pengaruh Supply Chain Management 

(SCM) terhadap kinerja operasional serta pengaruh kinerja operasional terhadap 

kepuasan pelanggan. Perusahaan harus mampu memahami dan tanggap dengan 

perubahan yang ada. Dengan begitu, perusahaan menjadi tahu strategi apa yang 

tepat agar dapat terus bertahan. Bagi perusahaan manufaktur, SCM merupakan hal 

penting dalam mendukung berjalannya suatu perusahaan. Namun, SCM juga harus 

diperbaharui jika diperlukan, agar dapat memaksimalkan nilai perusahaan. Hal ini 

disebabkan karena SCM merupakan salah satu faktor keberhasilan bagi perusahaan 

manufaktur. Selain itu, perusahaan harus mampu memaksimalkan SCM yang 

diterapkan agar perusahaan memiliki kinerja operasional yang maksimal juga. 

Dengan harapan, kinerja operasional yang baik dapat meningkatkan nilai dari 

perusahaan dan menghasilkan produk berkualitas yang konsisten. Produk 

berkualitas yang dihasilkan akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan. 

 Penelitian ini menggunakan perusahaan manufaktur spesifikasi Fast 

Moving Consumer Goods (FMCG) yaitu PT. Mayora Indah Tbk (Pusat) sebagai 

obyek penelitian. PT Mayora Indah Tbk (Pusat) merupakan perusahaan FMCG 
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yang sudah memiliki pasar di dalam dan luar negeri. Maka, perusahaan tentu akan 

memperhatikan penerapan SCM agar dapat berpengaruh baik atas kinerja 

operasionalnya, sehingga kinerja operasional tersebut nantinya dapat berpengaruh 

bagi kepuasan pelanggan juga. 

 Dalam penelitian ini, ditemukan hasil kuesioner dengan nilai mean yang 

berbeda-beda dari setiap variabel.  Nilai mean dapat digunakan untuk melihat butir 

pernyataan mana yang masih lebih rendah dibandingkan pernyataan lain. Hal ini 

dapat menjadi evaluasi bagi perusahaan untuk menjadi lebih baik, dengan 

menerapkan SCM yang semakin sesuai demi meningkatkan kinerja operasional 

hingga akhirnya mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Secara keseluruhan, 

nilai mean dari setiap butir pernyataan penelitian ini sebagian besar berada dalam 

kategori sangat tinggi. Maka, dapat dikatakan bahwa PT. Mayora Indah Tbk (Pusat) 

sudah menerapkan SCM yang baik, sehingga kinerja operasional yang dilakukan 

sudah efisien dan efektif, serta mampu menghasilkan produk berkualitas dengan 

konsisten yang dapat memberi kepuasan karena telah memenuhi harapan serta 

kebutuhan dari pelanggan. 

 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

 Penulis menyadari bahwa di dalam penelitian ini, penulis menemukan 

beberapa keterbatasan yaitu sebagai berikut: 
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1. Penelitian ini dilakukan hanya pada satu perusahaan dan satu jenis 

perusahaan saja, sehingga tidak dapat dikatakan bahwa hasil penelitian ini 

dapat berlaku secara umum pada setiap perusahaan. 

2. Penulis melakukan penelitian dalam waktu yang singkat sehingga jumlah 

responden tidak banyak, terlebih pihak yang concern pada SCM dalam satu 

perusahaan di PT Mayora Indah Tbk (Pusat) kurang dari 100 orang. 

Sementara itu, apabila mengambil responden dari setiap cabang PT Mayora 

Indah Tbk (Pusat) akan membutuhkan waktu dan proses yang lama.  

3. Penulis tidak dapat menyebarkan kuesioner secara langsung kepada seluruh 

responden karena keterbatasan akses untuk memperoleh seluruh nomor 

WhatsApp yang merupakan privacy. Maka dari itu, penulis menyebarkan 

melalui 1 karyawan yang dikenal, kemudian karyawan tersebut akan 

menyebarkan kepada responden lain yang sesuai dengan penelitian ini. Hal 

ini menyebabkan pengumpulan data cenderung lama dan kurang efektif.  

 

5.4.  Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dipaparkan, maka penulis 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi PT Mayora Indah Tbk (Pusat)  

  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Supply Chain 

Management (SCM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

operasional. Hasil nilai mean pada setiap butir pernyataan sebagian besar 

tergolong sangat tinggi. Dari 22 pernyataan pada 3 variabel menunjukkan 
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bahwa, hanya ada 4 pernyataan yang memiliki nilai mean yang berada 

dalam kategori tinggi, yaitu "Tingkat cacat produk di perusahaan kami 

berkurang" dalam pernyataan variabel SCM yang ke 10. Maka, penulis 

menyarankan agar PT Mayora Indah Tbk (Pusat) memaksimalkan 

penerapan SCM serta melakukan perbaikan dan peningkatan dalam 

produksi supaya mampu mengurangi kecacatan produk yang terjadi. 

Selanjutnya, pada butir pernyataan "Perusahaan kami mampu modifikasi 

produk dan layanan dengan cepat untuk memenuhi persyaratan pelanggan" 

dalam pernyataan variabel kinerja operasional ke 3. Maka, penulis 

menyarakan agar PT Mayora Indah Tbk (Pusat) mempercepat pergerakan 

dalam menyesuaikan persyaratan pelanggan, supaya perusahaan terus 

update dengan apa yang diharapkan pasar. Kemudian, pada butir pernyataan 

"Perusahaan kami menghasilkan produk dengan biaya rendah" dalam 

pernyataan variabel kinerja operasional ke 6. Maka, penulis menyarankan 

agar PT Mayora Indah Tbk (Pusat) melakukan evaluasi mengenai biaya 

dalam membuat suatu produk agar dapat diminimalisir lebih baik lagi tanpa 

mengurangi kualitas produk tersebut. Lalu yang terakhir, pada butir 

pernyataan "Pelanggan kami loyal terhadap produk kami" dalam pernyataan 

variabel kepuasan pelanggan ke 6. Maka, penulis menyarankan agar PT 

Mayora Indah Tbk (Pusat) melakukan evaluasi mengenai feedback 

pelanggan dari produk yang dihasilkan perusahaan. Dengan begitu, 

perusahaan dapat memperbaiki hal-hal yang membuat pelanggan kurang 

loyal. Selain itu, perusahaan juga dapat membangun hubungan jangka 
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panjang dengan sering melakukan promosi atau diskon, agar pelanggan 

terus tertarik menggunakan produk dari PT Mayora Indah Tbk (Pusat). 

  Jika dilihat dari pemaparan di atas, ke 4 butir yang memiliki mean 

kurang dari 4,21 saling berkesinambungan. Berdasarkan hasil kuesioner 

menunjukkan bahwa PT Mayora Indah Tbk (Pusat) belum seutuhnya dapat 

mengurangi tingkat kecacatan produk yang terjadi, serta mengalami 

kesulitan untuk  memproduksi dengan biaya rendah. Kemudian, PT Mayora 

Indah Tbk (Pusat) kurang cepat dalam menyesuaikan persyaratan 

pelanggan, yang ternyata membuat pelanggan kurang loyal juga terhadap 

produk perusahaan. Maka, PT Mayora Indah Tbk (Pusat) perlu 

memperhatikan poin-poin yang masih kurang tersebut, untuk nantinya 

diperbaiki agar tetap menjadi perusahaan yang unggul. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

   Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan 

model  penelitian ini dengan menambahkan obyek penelitian sehingga tidak 

terbatas pada satu jenis perusahaan saja. Selain itu, pada penelitian 

selanjutnya penulis dapat menambah jumlah responden dan meningkatkan 

kualitas item pernyataan dalam kuesioner agar semakin mudah dipahami 

oleh responden. Apabila waktu memungkinkan, penulis memberi saran 

untuk meneliti di cabang - cabang perusahaan yang akan diteliti, jika 

perusahaan tersebut memiliki cabang. Dengan harapan, responden lebih 

banyak dan hasil penelitian lebih luas. Penulis juga menyarankan agar 

penelitian selanjutnya memodifikasi kerangka penelitian agar menjadi lebih 
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baik, selain itu juga dapat meneliti kinerja operasional sebagai variabel 

mediasi  antara SCM dan kepuasan pelanggan. 
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Pengaruh Penerapan Supply Chain Management pada Perusahaan 

Manufaktur Spesifikasi Fast Moving Consumer Goods terhadap Kinerja 

Operasional serta Kepuasan Pelanggan 

 

Saya Aurelia Triana Larasati (16 03 22815), mahasiswi S1 program studi 

Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas Atma Jaya Yogyakarta. 

Saat ini saya sedang menempuh skripsi dan saya hendak melakukan penelitian 

mengenai “Pengaruh Penerapan Supply Chain Management pada Perusahaan 

Manufaktur Spesifikasi Fast Moving Consumer Goods terhadap Kinerja 

Operasional serta Kepuasan Pelanggan”. 

Kuesioner ini ditujukan bagi orang-orang yang bekerja di Perusahaan Fast Moving 

Consumer Goods (FMCG) yaitu PT Mayora Indah Tbk (Pusat) minimal 1 tahun 

lamanya. Tujuan dari kuesioner ini adalah untuk meneliti seberapa besar peran 

Supply Chain Management dalam mempengaruhi kinerja operasional, serta 

pengaruh kinerja operasional tersebut terhadap kepuasan pelanggan pada PT 

Mayora Indah Tbk (Pusat). Saya memohon bantuan Anda sekalian, untuk berkenan 

mengisi kuesioner ini dengan sebaik mungkin dan sebenar - benarnya. Terima kasih 

atas partisipasinya dalam membantu mengisi kuesioner ini. 

Setiap item dari kuesioner ini memiliki 5 jawaban dengan bobot nilai sebagai 

berikut: 
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Pilihan Jawaban Keterangan Jawaban 

STS Sangat Tidak Setuju 

TS Tidak Setuju 

N Netral 

S Setuju 

SS Sangat Setuju 

 

Profil Diri Anda 

Mohon berikan informasi singkat mengenai latar belakang diri Anda untuk 

penelitian ini melalui pertanyaan berikut. 

1) Nama   : ____________________________________________________ 

2) Jabatan / Divisi / Departemen: _________________________________ 

3) Jenis Kelamin 

 Pria  

 Wanita 

4) Usia 

 21 - 25 tahun 

 26 - 30 tahun 

 31 - 35 tahun 

 36 - 40 tahun 

 > 40 tahun 
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5) Sudah berapa lama Anda bekerja di PT Mayora Indah (hingga tahun 

2020) 

 1 - 3 tahun 

 4 - 6 tahun 

 7 - 9 tahun 

 10 - 12 tahun 

 > 12 tahun 

 

Silahkan pilih salah satu pada pilihan yang tersedia sebagai pilihan jawaban 

Anda. Setiap poin dari kuesioner ini memiliki 5 jawaban dengan bobot nilai 

sebagai berikut: 

STS (Sangat Tidak Setuju)  - 1 

TS (Tidak Setuju)  - 2 

N (Netral)    - 3 

S (Setuju)    - 4 

SS (Sangat Setuju)  - 5 

 

A. Supply Chain Management (SCM) 

Pernyataan STS TS N S SS 

Perusahaan kami bergantung pada beberapa 

suppliers berkualitas tinggi 
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Perusahaan kami menganggap faktor kualitas 

salah satu kriteria utama dalam memilih 

suppliers kami 

     

Ada pemahaman yang sama antara 

perusahaan kami dan suppliers kami tentang 

waktu dan tujuan supply chain 

     

Perusahaan kami rutin berhubungan dengan 

mitra dagang kami dan menginformasikan 

satu sama lain tentang perubahan  

     

Perusahaan kami sering berinteraksi dengan 

pelanggan untuk menjadi responsif dan dapat 

diandalkan 

     

Perusahaan kami sering mengukur dan 

mengevaluasi kepuasan pelanggan 

     

Perusahaan kami sering mencoba untuk 

menentukan harapan pelanggan di masa 

depan 

     

Keandalan produk di perusahaan kami 

meningkat 

     

Kualitas produk di perusahaan kami 

meningkat 

     

Tingkat cacat produk di perusahaan kami 

berkurang 
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B. Kinerja Operasional 

Pernyataan STS TS N S SS 

Perusahaan kami mampu menanggapi 

perubahan permintaan pasar dengan cepat 

     

Perusahaan kami memiliki catatan pengiriman 

tepat waktu yang baik kepada pelanggan 

     

Perusahaan kami mampu modifikasi produk 

dan layanan dengan cepat untuk memenuhi 

persyaratan pelanggan 

     

Perusahaan kami mampu dengan cepat 

memperkenalkan produk baru ke pasar 

     

Perusahaan kami mampu menghasilkan 

produk berkualitas yang konsisten 

     

Perusahaan kami menghasilkan produk 

dengan biaya rendah 

     

 

C. Kepuasan Pelanggan 

Pernyataan STS TS N S SS 

Pelanggan tetap melakukan pembelian 

dengan kami 

     

Pelanggan puas dengan tingkat harga yang 

ditawarkan dan kualitas produk 
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Pelanggan merasa produk yang dibeli sangat 

sesuai dengan harga pembelian 

     

Pelanggan kami puas dengan kualitas produk 

kami 

     

Perusahaan kami memiliki reputasi yang baik 

untuk produk kami 

     

Pelanggan kami loyal terhadap produk kami      
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LAMPIRAN II 
UJI VALIDITAS 
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HASIL UJI VALIDITAS SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (SCM) 

 

 

SCM1 SCM2 SCM3 SCM4 SCM5 SCM6 SCM7 SCM8 SCM9 SCM10
TOTAL_S

CM

Pearson 

Correlatio

n

1 ,522
**

,661
**

,485
** 0,216 0,221 ,537

** 0,249 0,152 ,487
**

,683
**

Sig. (2-

tailed)
0 0 0 0,111 0,102 0 0,064 0,263 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,522
** 1 ,654

**
,443

**
,559

**
,416

**
,367

**
,316

*
,293

*
,341

*
,712

**

Sig. (2-

tailed)
0 0 0,001 0 0,001 0,005 0,018 0,028 0,01 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,661
**

,654
** 1 ,587

**
,443

**
,358

**
,541

**
,445

**
,356

**
,463

**
,814

**

Sig. (2-

tailed)
0 0 0 0,001 0,007 0 0,001 0,007 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,485
**

,443
**

,587
** 1 ,436

**
,428

**
,370

**
,478

**
,425

**
,433

**
,737

**

Sig. (2-

tailed)
0 0,001 0 0,001 0,001 0,005 0 0,001 0,001 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

0,216 ,559
**

,443
**

,436
** 1 ,500

** 0,25 ,418
**

,385
** 0,221 ,624

**

Sig. (2-

tailed)
0,111 0 0,001 0,001 0 0,063 0,001 0,003 0,102 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

0,221 ,416
**

,358
**

,428
**

,500
** 1 ,310

*
,432

**
,516

**
,424

**
,651

**

Sig. (2-

tailed)
0,102 0,001 0,007 0,001 0 0,02 0,001 0 0,001 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,537
**

,367
**

,541
**

,370
** 0,25 ,310

* 1 ,374
**

,395
**

,540
**

,679
**

Sig. (2-

tailed)
0 0,005 0 0,005 0,063 0,02 0,005 0,003 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

0,249 ,316
*

,445
**

,478
**

,418
**

,432
**

,374
** 1 ,655

**
,453

**
,669

**

Sig. (2-

tailed)
0,064 0,018 0,001 0 0,001 0,001 0,005 0 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

0,152 ,293
*

,356
**

,425
**

,385
**

,516
**

,395
**

,655
** 1 ,551

**
,650

**

Sig. (2-

tailed)
0,263 0,028 0,007 0,001 0,003 0 0,003 0 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,487
**

,341
*

,463
**

,433
** 0,221 ,424

**
,540

**
,453

**
,551

** 1 ,713
**

Sig. (2-

tailed)
0 0,01 0 0,001 0,102 0,001 0 0 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,683
**

,712
**

,814
**

,737
**

,624
**

,651
**

,679
**

,669
**

,650
**

,713
** 1

Sig. (2-

tailed)
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

SCM10

TOTAL_S

CM

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

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

SCM5

SCM6

SCM7

SCM8

SCM9

SCM1

SCM2

SCM3

SCM4
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SCM1 SCM2 SCM3 SCM4 SCM5 SCM6 SCM7 SCM8 SCM9 SCM10
TOTAL_S

CM

Pearson 

Correlatio

n

1 ,522
**

,661
**

,485
** 0,216 0,221 ,537

** 0,249 0,152 ,487
**

,683
**

Sig. (2-

tailed)
0 0 0 0,111 0,102 0 0,064 0,263 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,522
** 1 ,654

**
,443

**
,559

**
,416

**
,367

**
,316

*
,293

*
,341

*
,712

**

Sig. (2-

tailed)
0 0 0,001 0 0,001 0,005 0,018 0,028 0,01 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,661
**

,654
** 1 ,587

**
,443

**
,358

**
,541

**
,445

**
,356

**
,463

**
,814

**

Sig. (2-

tailed)
0 0 0 0,001 0,007 0 0,001 0,007 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,485
**

,443
**

,587
** 1 ,436

**
,428

**
,370

**
,478

**
,425

**
,433

**
,737

**

Sig. (2-

tailed)
0 0,001 0 0,001 0,001 0,005 0 0,001 0,001 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

0,216 ,559
**

,443
**

,436
** 1 ,500

** 0,25 ,418
**

,385
** 0,221 ,624

**

Sig. (2-

tailed)
0,111 0 0,001 0,001 0 0,063 0,001 0,003 0,102 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

0,221 ,416
**

,358
**

,428
**

,500
** 1 ,310

*
,432

**
,516

**
,424

**
,651

**

Sig. (2-

tailed)
0,102 0,001 0,007 0,001 0 0,02 0,001 0 0,001 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,537
**

,367
**

,541
**

,370
** 0,25 ,310

* 1 ,374
**

,395
**

,540
**

,679
**

Sig. (2-

tailed)
0 0,005 0 0,005 0,063 0,02 0,005 0,003 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

0,249 ,316
*

,445
**

,478
**

,418
**

,432
**

,374
** 1 ,655

**
,453

**
,669

**

Sig. (2-

tailed)
0,064 0,018 0,001 0 0,001 0,001 0,005 0 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

0,152 ,293
*

,356
**

,425
**

,385
**

,516
**

,395
**

,655
** 1 ,551

**
,650

**

Sig. (2-

tailed)
0,263 0,028 0,007 0,001 0,003 0 0,003 0 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,487
**

,341
*

,463
**

,433
** 0,221 ,424

**
,540

**
,453

**
,551

** 1 ,713
**

Sig. (2-

tailed)
0 0,01 0 0,001 0,102 0,001 0 0 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

Pearson 

Correlatio

n

,683
**

,712
**

,814
**

,737
**

,624
**

,651
**

,679
**

,669
**

,650
**

,713
** 1

Sig. (2-

tailed)
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56 56

SCM10

TOTAL_S

CM

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

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

SCM5

SCM6

SCM7

SCM8

SCM9

SCM1

SCM2

SCM3

SCM4
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HASIL UJI VALIDITAS KINERJA OPERASIONAL 

Correlations 

 
KOP1 KOP2 KOP3 KOP4 KOP5 KOP6 

TOTAL_K

OP 

KOP1 Pearson 

Correlation 
1 ,497** ,628** ,441** ,369** ,298* ,744** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,005 ,026 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KOP2 Pearson 

Correlation 
,497** 1 ,558** ,418** ,337* ,388** ,758** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,001 ,011 ,003 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KOP3 Pearson 

Correlation 
,628** ,558** 1 ,464** ,366** ,402** ,810** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,006 ,002 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KOP4 Pearson 

Correlation 
,441** ,418** ,464** 1 ,360** ,150 ,646** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,000  ,006 ,270 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KOP5 Pearson 

Correlation 
,369** ,337* ,366** ,360** 1 ,253 ,604** 

Sig. (2-tailed) ,005 ,011 ,006 ,006  ,060 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KOP6 Pearson 

Correlation 
,298* ,388** ,402** ,150 ,253 1 ,649** 

Sig. (2-tailed) ,026 ,003 ,002 ,270 ,060  ,000 
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N 56 56 56 56 56 56 56 

TOTAL_K

OP 

Pearson 

Correlation 
,744** ,758** ,810** ,646** ,604** ,649** 1 

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

N 56 56 56 56 56 56 56 

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

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

 

HASIL UJI VALIDITAS KEPUASAN PELANGGAN 

Correlations 

 
KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 

TOTAL_

KP 

KP1 Pearson 

Correlation 
1 ,473** ,512** ,451** ,380** ,426** ,745** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,004 ,001 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KP2 Pearson 

Correlation 
,473** 1 ,597** ,436** ,244 ,342** ,726** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,001 ,070 ,010 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KP3 Pearson 

Correlation 
,512** ,597** 1 ,476** ,333* ,497** ,786** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,012 ,000 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KP4 Pearson 

Correlation 
,451** ,436** ,476** 1 ,486** ,387** ,729** 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000  ,000 ,003 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KP5 Pearson 

Correlation 
,380** ,244 ,333* ,486** 1 ,486** ,640** 

Sig. (2-tailed) ,004 ,070 ,012 ,000  ,000 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

KP6 Pearson 

Correlation 
,426** ,342** ,497** ,387** ,486** 1 ,734** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,010 ,000 ,003 ,000  ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

TOTAL_

KP 

Pearson 

Correlation 
,745** ,726** ,786** ,729** ,640** ,734** 1 

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

N 56 56 56 56 56 56 56 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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LAMPIRAN III 
UJI RELIABILITAS 
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HASIL UJI RELIABILITAS SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (SCM) 

Case Processing Summary 

 
N % 

Cases Valid 56 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 56 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,879 10 

 

Item Statistics 

 
Mean Std. Deviation N 

SCM1 4,39 ,731 56 

SCM2 4,68 ,575 56 

SCM3 4,29 ,780 56 

SCM4 4,29 ,653 56 

SCM5 4,54 ,602 56 

SCM6 4,52 ,632 56 

SCM7 4,50 ,603 56 

SCM8 4,63 ,524 56 

SCM9 4,59 ,496 56 

SCM10 4,20 ,699 56 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SCM1 40,21 15,444 ,578 ,870 

SCM2 39,93 16,031 ,637 ,865 

SCM3 40,32 14,331 ,738 ,856 

SCM4 40,32 15,495 ,657 ,863 

SCM5 40,07 16,358 ,529 ,873 

SCM6 40,09 16,083 ,555 ,871 

SCM7 40,11 16,061 ,594 ,868 

SCM8 39,98 16,491 ,594 ,869 

SCM9 40,02 16,709 ,577 ,870 

SCM10 40,41 15,410 ,620 ,866 
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HASIL UJI RELIABILITAS KINERJA OPERASIONAL 

Case Processing Summary 

 
N % 

Cases Valid 56 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 56 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,784 6 

 

Item Statistics 

 
Mean Std. Deviation N 

KOP1 4,41 ,596 56 

KOP2 4,21 ,680 56 

KOP3 4,11 ,705 56 

KOP4 4,25 ,640 56 

KOP5 4,48 ,572 56 

KOP6 3,66 ,900 56 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KOP1 20,71 6,062 ,626 ,733 

KOP2 20,91 5,756 ,625 ,729 

KOP3 21,02 5,472 ,693 ,710 

KOP4 20,88 6,293 ,484 ,763 

KOP5 20,64 6,597 ,454 ,770 

KOP6 21,46 5,708 ,404 ,801 
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HASIL UJI RELIABILITAS KEPUASAN PELANGGAN 

Case Processing Summary 

 
N % 

Cases Valid 56 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 56 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,819 6 

 

Item Statistics 

 
Mean Std. Deviation N 

KP1 4,21 ,594 56 

KP2 4,23 ,660 56 

KP3 4,21 ,563 56 

KP4 4,39 ,562 56 

KP5 4,68 ,471 56 

KP6 4,04 ,687 56 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KP1 21,55 4,724 ,610 ,784 

KP2 21,54 4,617 ,564 ,795 

KP3 21,55 4,688 ,677 ,770 

KP4 21,37 4,857 ,598 ,787 

KP5 21,09 5,319 ,512 ,805 

KP6 21,73 4,527 ,567 ,796 
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LAMPIRAN IV 
ANALISIS DESKRIPTIF RESPONDEN 
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HASIL ANALISIS DESKRIPTIF RESPONDEN 

Statistics 

 

Jabatan 

Pekerjaan Jenis Kelamin Usia Responden Lama Bekerja 

N Valid 56 56 56 56 

Missing 0 0 0 0 

 

Jabatan Pekerjaan 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Account Planner Market 

Trade 
3 5,4 5,4 5,4 

Admin Operational Staff 
1 1,8 1,8 7,1 

Application Support 
1 1,8 1,8 8,9 

Application Support 

Department Head 
1 1,8 1,8 10,7 

Application Support Section 

Head 
4 7,1 7,1 17,9 

Application Support Unit 

Head 
1 1,8 1,8 19,6 

Demand Planner 
3 5,4 5,4 25,0 

Demand Planner and 

Supply Chain 
1 1,8 1,8 26,8 

Demand Planner Section 

Head 
1 1,8 1,8 28,6 

Development 
8 14,3 14,3 42,9 
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Development Head 
1 1,8 1,8 44,6 

Development Section Head 
1 1,8 1,8 46,4 

Development Unit Head 
1 1,8 1,8 48,2 

Global Supply Chain 

Manager 
1 1,8 1,8 50,0 

Logistic 
4 7,1 7,1 57,1 

Master Data Maintenance 
6 10,7 10,7 67,9 

Master Data Management 
1 1,8 1,8 69,6 

Operational 
1 1,8 1,8 71,4 

Operational Department 

Head 
1 1,8 1,8 73,2 

Outbound Planner 
2 3,6 3,6 76,8 

Sales and Logistic Planning 
1 1,8 1,8 78,6 

Senior Supervisor 
2 3,6 3,6 82,1 

Supervisor 
1 1,8 1,8 83,9 

Supervisor Application 

Support 
1 1,8 1,8 85,7 

Supervisor Supply Chain 
1 1,8 1,8 87,5 

Supply Chain Planning 
1 1,8 1,8 89,3 

Supply Chain Section Head 
1 1,8 1,8 91,1 

Supply Chain Staff 
3 5,4 5,4 96,4 
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Supply Chain Unit Head 
1 1,8 1,8 98,2 

Technical Application 

Support 
1 1,8 1,8 100,0 

Total 
56 100,0 100,0  

 

Jenis Kelamin 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pria 44 78,6 78,6 78,6 

Wanita 12 21,4 21,4 100,0 

Total 56 100,0 100,0  

 

 

Usia Responden 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21 - 25 tahun 11 19,6 19,6 19,6 

26 - 30 tahun 15 26,8 26,8 46,4 

31 - 35 tahun 11 19,6 19,6 66,1 

36 - 40 tahun 12 21,4 21,4 87,5 

> 40 tahun 7 12,5 12,5 100,0 

Total 56 100,0 100,0  
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Lama Bekerja 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 - 3 tahun 17 30,4 30,4 30,4 

4 - 6 tahun 10 17,9 17,9 48,2 

7 - 9 tahun 19 33,9 33,9 82,1 

10 - 12 tahun 7 12,5 12,5 94,6 

> 12 tahun 3 5,4 5,4 100,0 

Total 56 100,0 100,0  
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LAMPIRAN V 
ANALISIS DESKRIPTIF VARIABEL 
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HASIL ANALISIS DESKRIPTIF VARIABEL SUPPLY CHAIN 

MANAGEMENT (SCM) 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

SCM1 56 3 5 4,39 ,731 

SCM2 56 3 5 4,68 ,575 

SCM3 56 2 5 4,29 ,780 

SCM4 56 3 5 4,29 ,653 

SCM5 56 3 5 4,54 ,602 

SCM6 56 2 5 4,52 ,632 

SCM7 56 3 5 4,50 ,603 

SCM8 56 3 5 4,63 ,524 

SCM9 56 4 5 4,59 ,496 

SCM10 56 3 5 4,20 ,699 

Valid N (listwise) 56     

 

HASIL ANALISIS DESKRIPTIF VARIABEL KINERJA OPERASIONAL 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KOP1 56 3 5 4,41 ,596 

KOP2 56 3 5 4,21 ,680 

KOP3 56 2 5 4,11 ,705 

KOP4 56 2 5 4,25 ,640 

KOP5 56 3 5 4,48 ,572 

KOP6 56 2 5 3,66 ,900 

Valid N (listwise) 56     
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HASIL ANALISIS DESKRIPTIF VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KP1 56 3 5 4,21 ,594 

KP2 56 2 5 4,23 ,660 

KP3 56 3 5 4,21 ,563 

KP4 56 3 5 4,39 ,562 

KP5 56 4 5 4,68 ,471 

KP6 56 3 5 4,04 ,687 

Valid N (listwise) 56     
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LAMPIRAN VI 
ANALISIS REGRESI LINEAR SEDERHANA 
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HASIL ANALISIS REGRESI LINEAR SEDERHANA SUPPLY CHAIN 

MANAGEMENT (SCM) TERHADAP KINERJA OPERASIONAL 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Supply Chain 

Managementb 
. Enter 

a. Dependent Variable: Kinerja Operasional 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,626a ,392 ,381 2,261 

a. Predictors: (Constant), Supply Chain Management 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 178,081 1 178,081 34,836 ,000b 

Residual 276,044 54 5,112   

Total 454,125 55    

a. Dependent Variable: Kinerja Operasional 

b. Predictors: (Constant), Supply Chain Management 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6,853 3,110  2,203 ,032 

Supply Chain 

Management 
,410 ,069 ,626 5,902 ,000 

a. Dependent Variable: Kinerja Operasional 
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HASIL ANALISIS REGRESI LINEAR SEDERHANA KINERJA 

OPERASIONAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kinerja 

Operasionalb 
. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,725a ,526 ,517 1,793 

a. Predictors: (Constant), Kinerja Operasional 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 192,445 1 192,445 59,884 ,000b 

Residual 173,537 54 3,214   

Total 365,982 55    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kinerja Operasional 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9,412 2,127  4,425 ,000 

Kinerja 

Operasional 
,651 ,084 ,725 7,738 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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LAMPIRAN VII 
DATA JAWABAN RESPONDEN 
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SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (SCM) 

 

NO SCM1 SCM2 SCM3 SCM4 SCM5 SCM6 SCM7 SCM8 SCM9 SCM10

1 4 5 4 3 5 4 3 4 4 3

2 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4

3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

7 4 5 3 4 5 4 4 4 4 3

8 4 5 4 4 3 5 4 5 4 4

9 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5

10 3 4 3 5 5 5 4 5 5 3

11 3 5 4 5 5 5 3 4 4 3

12 3 4 3 3 5 5 5 5 5 4

13 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

15 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4

16 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4

17 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3

18 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4

19 5 5 5 4 4 2 5 4 4 4

20 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3

21 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

22 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5

23 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

25 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

27 3 4 3 3 4 4 4 5 5 4

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

29 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4

30 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4

31 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4

32 4 5 4 3 4 5 5 3 4 3

33 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4

34 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4

35 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4

36 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4

37 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

41 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

44 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4

45 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4

46 4 5 5 4 5 4 4 5 5 3

47 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4

48 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4

49 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5

50 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

53 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

54 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4

55 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5

56 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5
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NO SCM1 SCM2 SCM3 SCM4 SCM5 SCM6 SCM7 SCM8 SCM9 SCM10

1 4 5 4 3 5 4 3 4 4 3

2 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4

3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

7 4 5 3 4 5 4 4 4 4 3

8 4 5 4 4 3 5 4 5 4 4

9 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5

10 3 4 3 5 5 5 4 5 5 3

11 3 5 4 5 5 5 3 4 4 3

12 3 4 3 3 5 5 5 5 5 4

13 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

15 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4

16 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4

17 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3

18 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4

19 5 5 5 4 4 2 5 4 4 4

20 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3

21 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

22 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5

23 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

25 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

27 3 4 3 3 4 4 4 5 5 4

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

29 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4

30 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4

31 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4

32 4 5 4 3 4 5 5 3 4 3

33 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4

34 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4

35 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4

36 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4

37 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

41 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

44 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4

45 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4

46 4 5 5 4 5 4 4 5 5 3

47 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4

48 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4

49 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5

50 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

53 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

54 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4

55 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5

56 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5
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KINERJA OPERASIONAL 

NO KOP1 KOP2 KOP3 KOP4 KOP5 KOP6 

1 4 5 4 3 5 4 

2 5 5 5 4 5 5 

3 5 3 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

6 5 5 5 5 5 5 

7 4 5 3 4 5 4 

8 4 5 4 4 3 5 

9 4 5 4 4 5 5 

10 3 4 3 5 5 5 

11 3 5 4 5 5 5 

12 3 4 3 3 5 5 

13 5 5 5 5 4 5 

14 4 4 4 4 4 4 

15 5 5 4 4 4 5 

16 5 5 4 4 5 4 

17 5 5 5 5 5 5 

18 4 5 5 5 5 5 

19 5 5 5 4 4 2 

20 4 4 4 4 4 4 
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21 4 4 3 4 4 4 

22 4 5 4 4 5 5 

23 4 4 4 4 5 5 

24 5 5 5 5 5 5 

25 5 5 4 4 4 4 

26 5 5 5 5 5 5 

27 3 4 3 3 4 4 

28 5 5 5 5 5 5 

29 5 5 5 4 5 4 

30 3 5 4 5 5 4 

31 3 3 3 3 3 3 

32 4 5 4 3 4 5 

33 4 4 2 4 4 4 

34 5 5 4 4 4 4 

35 4 5 5 4 5 5 

36 4 4 3 4 4 4 

37 3 4 4 4 4 4 

38 5 5 5 5 5 5 

39 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 

41 5 5 4 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 
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43 5 5 5 5 5 5 

44 4 5 4 4 5 5 

45 4 5 5 4 5 4 

46 4 5 5 4 5 4 

47 5 4 4 5 4 4 

48 3 3 3 3 3 4 

49 5 5 4 4 5 5 

50 5 5 5 5 4 5 

51 5 5 5 5 5 5 

52 5 5 5 5 5 5 

53 5 5 5 5 5 5 

54 5 5 5 5 4 4 

55 5 5 5 4 5 5 

56 5 5 5 4 4 5 
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KEPUASAN PELANGGAN 

NO KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 

1 4 4 4 4 5 4 

2 4 2 4 4 5 5 

3 3 3 4 3 4 3 

4 4 4 4 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 

6 5 5 5 5 5 5 

7 4 4 4 4 4 3 

8 5 5 4 4 5 3 

9 4 4 4 5 4 3 

10 4 4 4 4 5 5 

11 4 3 3 4 4 3 

12 5 5 5 5 5 4 

13 4 5 5 5 5 5 

14 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 5 3 

16 4 4 4 5 4 3 

17 4 4 4 4 5 4 

18 5 4 3 4 5 4 

19 4 4 4 4 4 4 

20 5 4 4 5 5 4 
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21 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 3 5 5 4 

23 5 5 5 5 5 5 

24 5 5 5 5 5 5 

25 4 4 4 4 5 4 

26 4 4 5 5 5 3 

27 3 4 4 5 5 4 

28 5 5 5 5 5 5 

29 3 4 4 4 4 3 

30 4 4 4 4 5 5 

31 4 4 4 5 5 4 

32 4 4 4 4 5 4 

33 4 4 4 4 4 3 

34 5 4 4 4 4 4 

35 5 5 5 5 5 5 

36 3 3 3 3 4 3 

37 4 4 4 4 5 4 

38 5 5 5 5 5 5 

39 5 5 5 4 5 4 

40 5 5 5 5 5 5 

41 4 4 4 4 5 4 

42 4 4 4 4 4 4 
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43 3 5 4 4 4 4 

44 5 5 5 5 5 5 

45 4 5 4 4 5 4 

46 4 3 4 5 5 4 

47 4 5 4 5 5 4 

48 5 4 4 5 5 3 

49 5 5 5 4 4 4 

50 4 4 4 4 5 4 

51 4 4 4 4 4 4 

52 4 4 5 4 5 4 

53 4 4 4 4 4 4 

54 4 5 4 5 5 4 

55 4 5 4 4 4 4 

56 4 5 5 5 5 4 
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LAMPIRAN VIII 
SURAT KETERANGAN PENELITIAN 
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