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BAB 5 

PENUTUP 

 

Pada bab 5 (lima) ini akan dibahas mengenai kesimpulan dari seluruh hasil penelitian yang 

telah dilakukan oleh penulis. Pada bagian pertama akan dibahas mengenai kesimpulan yang 

penulis dapatkan dalam penelitian ini. Selanjutnya pada bagian kedua akan dibahas mengeai 

implikasi manajerial dari penelitian yang telah dilakukan oleh penulis. Pada bagian yang 

terakhir terdapat kendala dan keterbatasan dalam penelitian ini yang kemudian akan 

dilanjutkan dengan saran untuk penelitian selanjutnya. 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil yang telah penulis dapatkan melalui pengolahan data pada bab 4 (empat), 

maka dapat diberi kesimpulan sebagai berikut : 

1. Citra Merek tidak memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Kofibru 

Magelang. 

2. Harga Produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan Pelanggan Kofibru 

Magelang. 

3. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Kofibru 

Magelang. 

4. Kualitas Produk tidak memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Kofibru 

Magelang. 

5. Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Kofibru 

Magelang. 
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5.2  Implikasi Manajerial 

Dari hasil yang telah penulis dapatkan melalui penelitian ini, maka implikasi manajerial 

yang akan penulis berikan adalah sebagai berikut : 

1. Citra merek menurut hasil penelitian penulis adalah tidak mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, namun alangkah baiknya jika Kofibru Magelang tetap membangun citra 

merek yang baik di mata pelanggan Kofibru Magelang agar menambah value dari 

Kofibru Magelang melalui promosi yang menarik, mengubah dekorasi tempat agar 

pelanggan tidak bosan, menambah menu yang menarik, membuat promo atau 

diskon, dll. Di sisi lain citra merek dapat digunakan sebagai target baru yang harus 

dicapai oleh Kofibru Magelang untuk membuat pelanggan mereka menjadi puas 

dan terpengaruh melalui citra merek yang baik dari Kofibru Magelang. 

2. Harga menurut penulis merupakan salah satu faktor utama dalam menentukan 

keputusan pembelian, sehingga Kofibru Magelang dapat mempertahankan strategi 

harga yang digunakan saat ini dan selalu memperhatikan harga dari kompetitor 

karena dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan dari Kofibru 

Magelang.  

3. Pihak Kofibru Magelang wajib mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan dengan selalu melakukan evaluasi kerja melalui survey dari pelanggan 

Kofibru Magelang, mencari informasi terkait peningkatan kualitas pelayanan, dan 

memberikan pelatihan terhadap karyawan baru untuk dapat memberikan pelayanan 

yang terbaik. 

4. Kualitas produk dalam penelitian yang dilakukan penulis mendapatkan hasil tidak 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, namun alangkah baiknya jika Kofibru 



 

 

 

 

52 

 

Magelang tetap selalu meningkatkan kualitas produk untuk menjaga resiko 

munculnya kompetitor. Selain itu juga dapat menjadi target atau goals bagi Kofibru 

Magelang untuk bisa selalu meningkatkan kualitas produk mereka atau tidak 

merasa cepat puas yang hasilnya dapat diperoleh melalui survei kepada pelanggan 

secara langsung secara tatap muka atau menggunakan form online. 

5. Kofibru Magelang wajib mempertahankan dan meningkatkan nilai-nilai yang sudah 

berhasil membuat pelanggan puas serta memperbaiki nilai-nilai yang belum 

membuat pelanggan merasa puas melalui study banding ke kafe lain yang memiliki 

nilai yang baik karena kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas  

pelanggan. 

 

5.3  Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis, terdapat beberapa 

kendala yang menjadi keterbatasan dan bahan pertimbangan bagi penelitian selanjutnya, 

yaitu sebagai berikut : 

1. Adanya Keterbatasan dalam menggunakan kuesioner pada penelitian ini karena 

respon atau jawaban dari responden tidak semua menunjukan keadaan yang 

sesungguhnya. 

2. Pada bagian pengujian hipotesis, variabel Citra Merek memiliki nilai P Values pada 

Path Coefficient sebesar 0,603 terhadap kepuasan pelanggan, sehingga berarti tidak 

berpengaruh positif dan signifikan. 

3. Pada bagian pengujian hipotesis, variabel Kualitas Produk memiliki nilai P values 

pada Path Coefficient sebesar 0,214 terhadap kepuasan pelanggan, sehingga berarti 

tidak berpengaruh positif dan signifikan. 
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4. Kurangnya fokus dari penulis dalam mengerjakan penelitian ini karena penulis 

masih aktif bekerja, namun hal tersebut merupakan hal yang berharga bagi penulis 

sehingga dapat menjadi pelajaran untuk menentukan prioritas bagi penulis. 

 

5.4  Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang telah ditulis pada penelitian ini, maka 

akan diberikan saran bagi penelitian selanjutnya menurut penulis sebagai berikut : 

1. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan dapat memperkaya variabel-variabel dan 

teori-teori yang menarik seperti desain kemasan, celebrity endorsement, dll sesuai 

dengan kondisi kedepan untuk dapat meningkatkan generalisasi dan minat baca. 

2. Bagi penelitian selanjutnya sebaiknya lebih menghimbau responden dalam mengisi 

kuesioner untuk menekankan jawaban real atau yang sesungguhnya dalam mengisi 

kuesioner. 
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LAMPIRAN 1 : PERTANYAAN KUESIONER 

 

 

 

BAGIAN 1 : PERTANYAAN FILTER 
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BAGIAN 2 : PROFIL RESPONDEN 

 

BAGIAN 3 : PERTANYAAN KUESIONER  

 

NO CITRA MEREK STS TS N S SS 

1 Saya merasa produk Kofibru 

Magelang memiliki ciri khas atau 

simbol yang mudah dikenali 

 

     

2 Saya merasa produk Kofibru 

Magelang memiliki 

reputasi  yang sangat baik dimata 

konsumen 

 

     

3 Saya merasa produk Kofibru 

Magelang memberikan 

kepercayaan kualitas merek 

terbaik bagi konsumen. 
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NO CITRA MEREK STS TS N S SS 

4 Saya merasa produk Kofibru 

Magelang memiliki inovasi dan 

variasi produk yang baik sesuai 

dengan perkembangan jaman 

 

     

 KUALITAS PELAYANAN      

1 Saya merasa karyawan Kofibru 

Magelang menguasai informasi 

produk dan melayani dengan 

sangat baik 

 

     

2 Karyawan Kofibru Magelang 

memberikan pelayanan sesuai 

dengan kebutuhan  saya 

 

     

3 Karyawan Kofibru Magelang 

melayani dengan ramah / 

senyuman 

 

     

4 Karyawan Kofibru Magelang 

memberikan penampilan yang 

baik dan rapi 

 

     

 KUALITAS PRODUK      

1 Saya memilih Kofibru Magelang 

karena rasa dari produk tersebut 

sesuai dengan selera dan harapan 

saya 

 

     

2 Anda menyukai tampilan dari 

produk Kofibru Magelang 

 

     

3 Saya merasa Kofibru Magelang 

memiliki kualitas yang baik 

dibanding produk kompetitor 

lain 

 

     

4 Saya merasa Kofibru Magelang 

memiliki kualitas rasa produk 

yang konsisten 

 

     

5 Kofibru Magelang memiliki 

tempat dine in yang sangat baik, 

bersih, dan nyaman 

 

     

6 Kofibru Magelang memiliki 

standar kematangan produk yang 

baik 
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NO CITRA MEREK STS TS N S SS 

7 Kofibru Magelang memiliki 

kualitas yang sesuai dengan 

harapan anda 

 

     

 HARGA PRODUK      

1 Harga yang ditawarkan oleh 

produk Kofibru Magelang 

reasonable atau wajar sesuai 

dengan kualitasnya 

 

     

2 Kofibru Magelang sering 

memberikan diskon menarik 

 

     

3 Harga dari produk Kofibru 

Magelang mempengaruhi 

keputusan pembelian anda 

 

     

 KEPUASAN PELANGGAN      

1 Saya merasa puas dengan 

berbagai macam produk yang 

tersedia di Kofibru Magelang 

 

     

2 Saya merasa puas dengan harga 

serta diskon produk yang 

ditawarkan oleh Kofibru 

Magelang 

 

     

3 Saya merasa puas dengan kinerja 

dan pelayanan karyawan Kofibru 

Magelang 

 

     

 LOYALITAS PELANGGAN      

1 Saya akan datang dan membeli 

kembali produk Kofibru 

Magelang 

     

2 Saya akan memilih Kofibru 

Magelang dibanding tempat 

sejenis lainnya 

 

     

3 Kofibru Magelang membuat 

anda ingin terus membeli dan 

merekomendasikan ke orang lain 
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LAMPIRAN 2 : JAWABAN PERTANYAAN FILTER RESPONDEN 

 

Apakah anda pernah 

membeli produk dari 

Kofibru Magelang ? 

Cara apa yang anda pilih 

untuk menikmati produk 

dari Kofibru Magelang ? Jenis Kelamin Usia 

Ya Keduanya Laki-laki 22 

Ya Dine In Laki-laki 23 

Ya Dine In Laki-laki 21 

Ya Take Away Laki-laki 21 

Ya Dine In Laki-laki 22 

Ya Keduanya Laki-laki 24 

Ya Dine In, Take Away Laki-laki 50 

Ya Keduanya Perempuan 24 

Ya Dine In Perempuan 19 

Ya Dine In Perempuan 21 Tahun 

Ya Dine In Laki-laki 22 

Ya Dine In Perempuan 20 

Ya Keduanya Laki-laki 21 

Ya Dine In Perempuan 20 tahun 

Ya Keduanya Perempuan 18 

Ya Dine In Laki-laki 27 

Ya Take Away Perempuan 25 

Ya Keduanya Laki-laki 22 

Tidak Dine In Laki-laki 25 

Ya Take Away Laki-laki 30 

Ya Keduanya Laki-laki 27 

Ya Keduanya Laki-laki 21 

Ya Dine In, Take Away Perempuan 28 

Ya Dine In Perempuan 19 

Ya Take Away, Keduanya Laki-laki 17 

Ya Take Away Laki-laki 16 

Ya Keduanya Perempuan 29 

Ya Take Away Laki-laki 17 

Ya Dine In Perempuan 22 

Ya Dine In Perempuan 20 

Ya Dine In Laki-laki 21 

Ya Dine In Perempuan 24 
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Apakah anda pernah 

membeli produk dari 

Kofibru Magelang ? 

Cara apa yang anda pilih 

untuk menikmati produk 

dari Kofibru Magelang ? Jenis Kelamin Usia 

Ya Dine In, Keduanya Laki-laki 34 

Ya Dine In Perempuan 33 

Ya Dine In, Take Away Perempuan 21 

Ya Dine In Laki-laki 19 

Ya Dine In, Keduanya Laki-laki 35 

Ya Dine In Perempuan 26 

Ya Take Away, Keduanya Laki-laki 22 

Ya Dine In Laki-laki 23 

Ya Keduanya Perempuan 21 

Ya Keduanya Laki-laki 30 

Ya Dine In Laki-laki 21 

Ya Take Away Perempuan 25 

Ya Keduanya Laki-laki 43 

Ya Take Away Perempuan 27 

Ya Keduanya Laki-laki 20 

Ya Dine In Laki-laki 24 

Ya Keduanya Perempuan 24 

Ya Dine In Laki-laki 18 

Ya Take Away Laki-laki 19 

Ya Dine In Perempuan 20 

Ya Keduanya Laki-laki 23 

Ya Dine In Perempuan 19 

Ya Dine In Laki-laki 26 

Ya Keduanya Laki-laki 24 

Ya Dine In Perempuan 22 

Ya Dine In Laki-laki 24 

Ya Take Away Laki-laki 25 

Ya Dine In Laki-laki 32 

Ya Keduanya Perempuan 31 

Ya Dine In Laki-laki 32 

Ya Keduanya Perempuan 31 

Ya Dine In Laki-laki 28 

Ya Dine In Perempuan 32 



 

 

 

 

61 

 

Apakah anda pernah 

membeli produk dari 

Kofibru Magelang ? 

Cara apa yang anda pilih 

untuk menikmati produk 

dari Kofibru Magelang ? Jenis Kelamin Usia 

Ya Dine In Laki-laki 32 

Ya Dine In Laki-laki 33 

Ya Take Away Perempuan 32 

Ya Dine In Laki-laki 22 

Ya Dine In Perempuan 24 

Ya Dine In Laki-laki 24 

Ya Take Away Perempuan 30 

Ya Take Away Laki-laki 24 

Ya Dine In Perempuan 32 

Ya Keduanya Perempuan 30 

Ya Dine In Laki-laki 30 

Ya Take Away Perempuan 22 

Ya Take Away Laki-laki 29 

Ya Dine In Laki-laki 22 

Ya Keduanya Perempuan 24 

Ya Dine In Perempuan 22 

Ya Dine In Laki-laki 31 

Ya Keduanya Perempuan 30 

Ya Keduanya Laki-laki 26 

Ya Take Away Perempuan 23 

Ya Keduanya Laki-laki 25 

Ya Keduanya Laki-laki 23 

Ya Take Away Perempuan 22 

Ya Take Away Perempuan 20 

Ya Dine In Laki-laki 27 

Ya Take Away Laki-laki 23 

Ya Dine In Laki-laki 18 

Ya Keduanya Laki-laki 20 

Ya Take Away Laki-laki 22 

Ya Dine In Perempuan 23 

Ya Keduanya Laki-laki 22 

Ya Take Away Perempuan 23 

Ya Dine In Laki-laki 27 
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Apakah anda pernah 

membeli produk dari 

Kofibru Magelang ? 

Cara apa yang anda pilih 

untuk menikmati produk 

dari Kofibru Magelang ? Jenis Kelamin Usia 

Ya Take Away Perempuan 24 

Ya Keduanya Perempuan 25 

Ya Take Away Perempuan 20 

Ya Take Away Laki-laki 24 

Ya Dine In Laki-laki 27 

Ya Take Away Perempuan 23 

Ya Dine In Laki-laki 24 

Ya Take Away Perempuan 25 

Ya Dine In Perempuan 20 

Ya Keduanya Laki-laki 18 

Ya Take Away Perempuan 20 

Ya Keduanya Laki-laki 26 

Ya Keduanya Perempuan 21 

Ya Keduanya Laki-laki 22 

Ya Dine In Laki-laki 27 

Ya Keduanya Laki-laki 19 

Ya Dine In Laki-laki 27 

Ya Dine In Laki-laki 24 

Ya Take Away Laki-laki 21 

Ya Keduanya Laki-laki 23 

Ya Take Away Laki-laki 27 

Ya Keduanya Perempuan 25 

Ya Take Away Laki-laki 24 

Ya Keduanya Perempuan 18 

Ya Keduanya Laki-laki 25 

Ya Dine In Laki-laki 26 

Ya Keduanya Laki-laki 18 

Ya Dine In Perempuan 22 

Ya Take Away Laki-laki 20 

Ya Keduanya Perempuan 25 

Ya Dine In Laki-laki 26 

Ya Dine In Laki-laki 26 

Ya Dine In Laki-laki 23 
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Apakah anda pernah 

membeli produk dari 

Kofibru Magelang ? 

Cara apa yang anda pilih 

untuk menikmati produk 

dari Kofibru Magelang ? Jenis Kelamin Usia 

Ya Keduanya Perempuan 23 

Ya Take Away Laki-laki 21 

Ya Dine In Perempuan 26 

Ya Dine In Laki-laki 27 

Ya Dine In Laki-laki 25 

Ya Keduanya Perempuan 27 

Ya Keduanya Perempuan 27 

Ya Take Away Laki-laki 25 

Ya Keduanya Perempuan 19 

Ya Keduanya Perempuan 19 

Ya Keduanya Laki-laki 27 

Ya Dine In Perempuan 18 

Ya Dine In Perempuan 19 

Ya Keduanya Laki-laki 25 

Ya Keduanya Laki-laki 25 

Ya Keduanya Perempuan 22 

Ya Dine In Laki-laki 27 

Ya Dine In Laki-laki 25 

Ya Keduanya Perempuan 19 

Ya Dine In Laki-laki 19 

Ya Keduanya Perempuan 18 

Ya Dine In Perempuan 21 

Ya Keduanya Laki-laki 27 

Ya Dine In Perempuan 24 

Ya Keduanya Laki-laki 20 

Ya Dine In Perempuan 19 

Ya Keduanya Perempuan 21 

Ya Keduanya Laki-laki 25 

Ya Keduanya Perempuan 26 

Ya Keduanya Laki-laki 27 

Ya Keduanya Perempuan 27 

Ya Dine In Laki-laki 22 

Ya Keduanya Perempuan 19 
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Apakah anda pernah 

membeli produk dari 

Kofibru Magelang ? 

Cara apa yang anda pilih 

untuk menikmati produk 

dari Kofibru Magelang ? Jenis Kelamin Usia 

Ya Keduanya Laki-laki 19 

Ya Keduanya Perempuan 26 

Ya Keduanya Laki-laki 23 

Ya Keduanya Laki-laki 26 

Ya Keduanya Perempuan 27 

Ya Dine In Laki-laki 24 

Ya Keduanya Perempuan 25 

Ya Dine In Laki-laki 24 

Ya Keduanya Perempuan 21 

Ya Dine In Perempuan 21 

Ya Keduanya Laki-laki 18 

Ya Keduanya Perempuan 19 

Ya Keduanya Laki-laki 23 

Ya Dine In Perempuan 20 

Ya Dine In Perempuan 20 

Ya Keduanya Laki-laki 20 

Ya Dine In Perempuan 24 

Ya Dine In Laki-laki 25 

Ya Dine In Perempuan 22 

Ya Keduanya Laki-laki 18 

Ya Take Away Perempuan 26 

Ya Dine In Laki-laki 25 

Ya Keduanya Laki-laki 20 

Ya Keduanya Perempuan 25 

Ya Dine In Perempuan 20 

Ya Keduanya Laki-laki 18 

Ya Keduanya Perempuan 21 

Ya Keduanya Perempuan 26 

Ya Take Away Laki-laki 25 

Ya Dine In Laki-laki 24 

Ya Dine In Laki-laki 35 

Ya Keduanya Laki-laki 26 

Ya Dine In Laki-laki 21 
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Apakah anda pernah 

membeli produk dari 

Kofibru Magelang ? 

Cara apa yang anda pilih 

untuk menikmati produk 

dari Kofibru Magelang ? Jenis Kelamin Usia 

Ya Keduanya Laki-laki 20 

Ya Dine In Perempuan 25 
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LAMPIRAN 3 JAWABAN KUESIONER 

 

NO 
CM 

1 

CM 

2 

CM 

3 

CM 

4 

KU

P 1 

KU

P 2 

KU

P 3 

KU

P 4 

KP

D 1 

KP

D 2 

KP

D 3 

KP

D 4 

KP

D 5 

KP

D 6 

KP

D 7 

HP 

1 

HP 

2 

HP 

3 

KE

P 1 

KE

P 2 

KE

P 3 

L

P1 

LP 

2 

LP 

3 

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

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

3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

6 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

7 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 

8 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 2 3 3 3 2 3 

9 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 3 4 3 3 5 4 3 4 3 3 2 

10 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

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

12 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 3 5 4 4 5 3 3 5 4 2 5 

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

14 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 

16 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 2 

17 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

18 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 3 4 4 4 4 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 

22 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

23 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
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24 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

25 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 

26 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

27 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

28 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

29 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

30 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

31 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 

32 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

33 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

34 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 

35 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 

36 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

37 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 

38 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

39 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

40 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

41 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

46 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 

47 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 

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

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

50 3 5 4 3 5 4 4 4 3 3 4 5 3 5 5 5 3 5 5 3 4 3 5 3 
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51 5 3 5 5 4 4 4 5 5 3 4 3 4 3 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

67 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 5 5 3 3 4 4 

68 3 3 3 4 3 5 3 5 3 3 3 2 3 4 3 5 5 3 4 3 4 5 5 4 

69 4 3 5 3 4 3 3 4 5 3 2 3 2 3 3 5 4 3 3 5 4 4 3 4 

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

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

72 4 5 4 3 4 3 3 5 3 3 5 3 3 5 3 4 4 3 5 5 5 4 5 5 

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

74 5 5 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 2 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 

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

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

77 5 3 3 4 5 3 3 3 5 5 3 5 3 4 3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 
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78 3 4 3 5 4 3 5 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 4 3 3 5 3 5 5 

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

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

81 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 5 3 4 5 5 4 3 5 4 3 4 5 4 

82 3 5 5 4 5 3 3 3 5 5 3 4 5 4 3 5 3 3 5 3 4 3 3 3 

83 3 4 3 4 3 4 5 4 5 5 5 3 4 4 3 3 5 4 5 4 4 4 3 5 

84 3 5 3 4 4 4 4 5 3 4 3 5 4 5 5 3 3 5 5 3 5 4 4 3 

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

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

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

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

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

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

91 4 4 4 4 4 5 4 3 5 3 5 4 5 4 4 3 5 3 3 5 3 5 4 3 

92 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 3 5 5 5 3 4 4 4 5 3 3 3 5 3 

93 4 4 4 4 3 5 3 4 3 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 5 3 

94 3 4 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 3 5 5 4 5 4 

95 4 3 4 5 4 5 5 5 4 3 4 5 4 5 3 4 4 4 3 5 4 5 3 5 

96 5 3 5 5 3 4 4 3 5 3 3 5 5 4 3 5 3 3 4 3 4 5 3 3 

97 3 5 5 5 3 3 5 4 4 3 4 3 4 4 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 

98 4 4 3 3 3 5 3 3 4 4 4 3 5 4 3 3 4 4 3 5 4 5 4 5 

99 5 4 4 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 5 

100 4 5 4 5 5 3 4 4 5 3 4 4 3 5 3 5 5 4 3 4 4 5 4 3 

101 4 5 5 4 4 3 4 4 5 3 3 4 5 4 3 5 4 4 3 5 4 4 4 3 

102 5 4 5 5 4 5 4 3 5 3 3 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 3 4 5 

103 5 4 5 3 4 5 5 3 4 3 4 3 4 4 3 5 5 4 3 5 4 3 4 5 

104 5 4 5 3 4 5 4 4 3 4 3 5 4 3 3 3 3 3 5 4 4 4 5 5 
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105 5 5 5 4 5 4 3 3 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 5 5 4 5 5 3 

106 5 5 4 5 5 3 4 4 3 5 3 3 3 3 5 4 4 4 5 3 3 5 3 5 

107 3 4 4 5 3 5 3 5 5 5 3 3 4 5 5 3 5 3 5 4 5 3 5 3 

108 4 5 4 5 5 4 3 5 5 4 5 5 3 4 4 5 5 5 3 5 5 3 3 3 

109 3 5 5 5 3 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 

110 5 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 5 3 4 5 3 4 4 5 5 5 5 

111 5 5 3 5 4 5 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 3 5 3 5 

112 5 4 5 4 3 3 3 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 5 3 5 3 

113 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 3 

114 3 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 3 3 3 5 5 4 3 5 5 4 3 5 3 

115 4 4 3 5 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 5 5 3 3 3 5 4 3 4 

116 5 5 3 5 4 5 5 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 5 4 3 3 3 3 3 

117 4 3 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 3 3 5 4 4 

118 4 4 4 4 3 5 4 4 5 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 

119 5 3 4 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 3 5 3 3 4 5 4 4 

120 4 5 4 5 3 4 4 3 5 4 5 5 5 3 4 3 3 5 4 3 3 3 3 4 

121 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 3 5 3 3 3 3 5 5 4 3 5 4 

122 5 4 4 3 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 3 5 

123 4 3 3 4 3 5 3 3 4 5 4 5 3 5 3 3 3 3 4 3 3 5 4 5 

124 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 3 4 4 3 4 4 5 3 

125 4 5 3 5 5 4 4 4 2 2 3 5 3 4 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 

126 3 4 5 3 5 5 4 3 3 2 5 2 4 3 2 3 4 3 5 5 5 5 3 5 

127 5 4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 4 4 4 4 3 

128 5 5 3 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 3 

129 5 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 4 5 2 5 4 4 5 4 3 4 4 5 5 

130 3 3 5 5 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 

131 4 3 4 5 3 5 5 3 3 4 3 5 3 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 
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132 4 4 3 5 3 3 3 3 5 5 3 3 5 3 4 5 3 3 5 5 3 5 3 5 

133 5 5 3 3 5 4 4 5 4 4 5 3 3 5 4 4 3 5 3 5 4 5 4 5 

134 3 5 3 5 3 4 5 3 3 3 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

135 4 4 3 5 5 4 4 3 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 3 

136 2 3 4 3 3 5 4 3 4 4 5 3 4 6 4 5 4 4 3 3 3 3 4 3 

137 5 3 4 4 3 5 5 3 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 3 

138 3 4 5 4 5 3 4 5 3 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

139 3 5 5 3 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 3 5 3 4 5 5 4 3 3 4 

140 5 5 5 5 4 3 5 3 3 4 4 5 4 4 3 3 5 3 3 3 5 4 3 5 

141 4 5 4 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 3 

142 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

143 4 4 4 4 5 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3 5 

144 3 5 4 4 4 4 4 3 5 3 3 5 4 4 4 3 5 5 5 4 3 5 3 3 

145 5 3 5 3 5 4 5 4 3 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

146 4 3 5 4 3 3 4 4 5 4 3 3 4 5 5 3 3 4 5 4 3 4 3 5 

147 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 5 5 4 3 4 5 3 5 5 5 5 4 

148 4 3 5 4 5 5 4 5 5 3 5 5 4 3 4 3 3 5 4 3 4 5 5 3 

149 3 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 5 5 4 4 3 3 4 3 3 5 3 5 4 

150 4 4 3 5 4 4 5 5 3 5 4 5 3 4 5 5 4 4 3 5 5 5 3 3 

151 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 

152 3 4 4 5 4 5 3 4 2 3 4 3 3 4 2 3 5 5 5 3 4 4 5 3 

153 5 4 4 3 3 3 4 4 5 4 3 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4 3 3 5 

154 3 5 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 

155 3 4 4 5 5 3 5 5 3 5 5 3 5 3 4 3 4 5 5 5 4 3 5 3 

156 4 4 5 3 3 3 3 4 5 4 4 3 5 3 4 5 3 5 3 4 3 3 3 3 

157 4 4 5 3 3 3 3 5 5 4 3 5 3 5 3 4 4 3 4 4 3 3 5 5 

158 3 4 4 3 5 3 5 5 4 4 3 5 4 5 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 



 

 

 

 

72 

 

159 4 5 4 5 4 3 3 5 4 3 5 3 4 4 3 3 4 3 3 4 5 4 5 3 

160 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 4 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 4 4 

161 5 4 3 4 4 3 3 5 4 5 4 3 4 3 3 5 5 4 3 3 4 4 3 4 

162 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 4 3 5 3 3 5 5 3 5 5 5 

163 5 5 5 3 3 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 3 3 3 5 

164 5 3 4 4 4 3 3 4 5 5 3 5 4 5 3 4 3 3 3 3 5 3 3 5 

165 5 4 3 4 4 3 5 5 3 3 5 3 4 5 5 5 5 4 4 5 3 3 4 3 

166 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 

167 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 

168 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 5 4 3 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

169 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 

170 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 

171 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 

172 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

173 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 2 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 

174 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

175 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 

176 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

177 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 

178 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 

179 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 

180 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

181 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

182 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

183 5 5 5 4 4 4 5 5 2 5 2 4 2 4 2 5 5 4 5 4 5 4 5 5 

184 4 4 4 4 5 5 5 5 3 2 4 2 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

185 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 
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186 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 

187 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 5 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

188 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

189 5 4 3 5 4 5 5 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

190 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

191 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

192 4 4 4 5 1 2 2 2 3 4 4 4 4 4 5 3 1 2 1 1 3 3 1 2 

193 5 4 4 4 1 3 1 2 5 3 4 3 4 4 5 2 2 3 2 3 1 3 3 3 

194 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 

195 5 3 4 5 2 1 3 2 4 5 5 4 5 5 2 3 3 1 3 1 2 1 1 1 

196 5 3 4 5 1 2 1 1 1 4 2 3 4 3 4 3 3 2 1 3 3 3 3 1 

197 3 5 4 5 1 2 3 1 4 4 2 1 3 3 4 1 2 2 3 2 1 2 1 3 

198 5 4 4 4 4 5 5 4 2 2 2 2 2 2 2 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

199 4 4 5 4 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 1 2 2 2 1 1 1 1 3 
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LAMPIRAN 4 HASIL PENGOLAHAN DATA 

 

Model Konstruk Pertama 
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Citra merek Kualitas Pelayanan Kualitas Produk Harga Produk Kepuasan Pelanggan Loyalitas Pelanggan

CM 1 0,501

CM 2 0,644

CM 3 0,539

CM 4 0,451

HP 1 0,604

HP 2 0,594

HP 3 0,558

KEP 1 0,565

KEP 2 0,601

KEP 3 0,587

KPD 1 0,488

KPD 2 0,520

KPD 3 0,589

KPD 4 0,529

KPD 5 0,525

KPD 6 0,547

KPD 7 0,544

KUP 1 0,577

KUP 2 0,476

KUP 3 0,563

KUP 4 0,582

LP 2 0,576

LP 3 0,583

LP1 0,593

OUTER LOADING PERTAMA
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