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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan di atas, maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan dari hasil penelitian ini: 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan.  

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan.  

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen.  

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen.  

5. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas pelanggan.  

6. Terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan  yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.  

7. Terdapat pengaruh signifikan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan  

yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.  

 

5.2 Implikasi Manajerial 

Implikasi manajerial dari pembahasan dan hasil analisis dalam 

penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 
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kepuasan konsumen serta implikasinya terhadap loyalitas pelanggan 

diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang berkepentingan terutama 

bagi penjual ayam pedaging atau CV. Naga Jaya Damerci. Dimana implikasi 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan lebih besar jika dibandingkan dengan pengaruh dari 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, maka pihak perusahaan 

untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan lebih baik lagi misalkan 

karyawan melayani semua pelanggan dengan baik seperti outlet yang 

bersih dan higienis, ruang tunggu yang nyaman, tidak berlama lama dalam 

menunggu atau memberitahukan berapa lama waktu untuk menunggu, 

karyawan yang rapi, ramah, peduli, dan bersimpati sehingga dampaknya 

pelanggan senang yang kedepannya ingin melakukan pembelian ulang di 

tempat yang sama. 

2. Terkait dengan kualitas produk yang pengaruhnya lebih kecil dibandingkan 

dengan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, maka perlunya 

perusahaan meningkatkan kualitas produk yang dijual seperti selalu 

menjual daging dalam keadaan segar, menjual daging ayam dengan 

kemasan yang baik, dan daging ayam yang tidak bau atau aroma yang tidak 

menyengat sehingga pelanggan tetap loyal karena mendapatkan kualitas 

produk yang baik. 

3. Perusahaan memberikan kualitas pelayanan yang terbaiknya demi 

kepuasan pelanggan seperti menjaga kualitas daging ayam, harga daging 
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ayam sesuai harga pasar, dan kualitas pelayanan yang baik, karena 

pelanggan yang puas akan menyatakan yang baik-baik tentang perusahaan 

kepada konsumen lainnya. Hal ini dapat menjadi salah satu cara perusahaan 

dalam mendapatkan pelanggan yang lebih banyak lagi. 

4. Dari segi kualitas produk, sebaiknya perusahaan dalam menjual produknya 

memiliki kualitas yang baik sesuai dengan harapan dan keinginan 

pelanggan seperti menjaga kualitas daging ayam yang selalu segar, tidak 

bau, dan pelayanan yang ramah, adil, serta bersih. Kesesuaian antara 

kualitas produk dan keinginan konsumen ini menjadikan mereka puas dan 

bisa berdampak pada meningkatnya loyalitas pelanggan. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti dalam proses 

penelitian ini, ada keterbatasan yang dialami dan dapat menjadi faktor yang 

agar dapat untuk lebih diperhatikan bagi peneliti-peneliti yang akan datang 

dalam lebih menyempurnakan penelitiannya karena penelitian ini sendiri tentu 

memiliki kekurangan yang perlu terus diperbaiki dalam penelitian-penelitian 

kedepannya. Keterbatasan dalam penelitian ini, ialah pada penelitian R-Square 

untuk dua variabel independen memiliki R-Square yang rendah, artinya 2 

variabel independen ini yakni kualitas pelayanan dan kualitas produk belum 

bisa sepenuhnya menggambarkan dan memprediksi model dari kepuasan 

konsumen dan loyalitas pelanggan pada CV. Naga Jaya Damerci. 
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5.4 Saran Penelitian Kedepan 

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis dapat menyampaikan saran 

yaitu untuk melakukan pengkajian ulang mengenai variabel-variabel yang 

kiranya dapat memprediksi kepuasaan konsumen dan loyalitas pelanggan 

dengan lebih baik.  Variabel yang digunakan dalam memprediksi kepuasaan 

konsumen dalam penelitian ini masih sangat sedikit, sehingga dalam penelitian 

kedepannya dapat menambahkan variabel-variabel yang dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen seperti emosionalitas dan kemudahan mendapatkan 

produk. Variabel yang digunakan dalam memprediksi loyalitas pelanggan 

dalam penelitian ini masih terbatas, sehingga perlu menambahkan variabel-

variabel yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan seperti melakukan 

pembelian secara teratur, citra merek dan kepercayaan. 
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LAMPIRAN 

 

LAMPIRAN 1 Kueisoner Penelitian 

 

PERNYATAAN KUESIONER PENELTIAN 

 

Hal: Permohonan Pengisian Kuesioner  

Yth. Bapak/Ibu Responden  

Di Tempat.  

 

Dengan hormat,  

Untuk memenuhi sebagian persyaratan menyelesaian pendidikan Program 

Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Atma Jaya 

Yogyakarta,saya memerlukan beberapa informasi sebagai bahan penulisan skripsi 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen Serta Implikasinya Terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Studi pada Pelanggan CV. Naga Jaya Damerci)”. 

Sehubungan dengan itu,saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk 

mengisi kuesioner ini sesuai dengan petunjuk yang ada pada kuesioner ini. 

Kuesioner ini didesain untuk mengukur tentang kualitas pelayanan dan kualitas 

produk dari CV. Naga Jaya Damerci, serta kepuasan dan loyalitas dari pelanggan.  

Seluruh informasi yang diperoleh dari kuesioner ini hanya akan saya 

gunakan untuk keperluan penelitian saya dan saya akan menjaga kerahasiaannya 

sesuai dengan etika penelitian.  

Atas ketersediaan Bapak/Ibu yang telah meluangkan waktunya untuk 

mengisi kuesioner ini,saya ucapkan terima kasih.  

 

    Peneliti 

 

 Aldy Domas Julianus 
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PERTANYAAN SARINGAN 

(SCREENING QUESTION)  

 

Pada bagian ini, Bapak/Ibu/Sdr/i diminta untuk memberi tanda cek [√] pada 

jawaban yang sesuai.  

1. Apakah Bapak/Ibu/Sdr/i pernah melakukan pembelian ayam ditempat ini 

setidaknya minimal 3 kali ?  

[   ] Ya    

[   ] Tidak  

 

Jika Bapak/Ibu/Sdr/i menjawab Tidak, silakan berhenti di sini. Terima kasih. 
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Hal  Pengisian Kuesioner 

Kepada 

Yth : 

Bapak/Ibu/Saudara  

Pelanggan CV. Naga Jaya Damerci 

Ditempat 

 

 

Dengan hormat, 

           Saya yang bertanda tangan di bawah ini : 

Nama  : Aldy Domas Julianus 

Mahasiswa  : Universitas Atma Jaya Yogyakarta 

Fakultas  : Ekonomi  

Jurusan  : Manajemen  

 

Pada kesempatan ini kami sebagai penulis mohon bantuan anda untuk 

meluangkan sedikit waktu untuk menjawab daftar pertanyaan (angket) yang 

terlampir. Adapun pengisian angket ini saya gunakan untuk kepentingan tugas akhir 

dengan mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Konsumen Serta Implikasinya Terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Studi pada Pelanggan CV. Naga Jaya Damerci)”. 

Oleh karena itu saya mohon kesediaan Anda untuk mengisi dengan sejujurnya 

dan dijamin kerahasiannya. Atas kesediaan Anda, kami ucapkan terima kasih. 

 

 

Hormat Saya, 

 

 

Aldy Domas Julianus 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN SERTA IMPLIKASINYA 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  

(Studi pada Pelanggan CV. Naga Jaya Damerci) 

 

I. KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Petunjuk : Pilih salah satu pernyataan yang paling sesuai dengan memberikan 

tanda (X) pada huruf a,b,c dan yang tersedia.  

 

1. Jenis Kelamin Anda :  

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

2. Pendidikan terakhir yang pernah ditempuh ? 

a. Tidak Sekolah 

b. SD     

b. SMP   

c. SMU 

d. Diploma 

e. S1   

f. S2 

3. Usia Anda saat ini ? 

a. ≤ 25 tahun   

b. 26-35 tahun 

c. 36-45 tahun 

d. 46-55 tahun  

e. > 55 tahun 

4. Anda bekerja sebagai ?  

a. Wiraswasta 

b. Karyawan swasta  

c. Petani   

d. PNS   

e. TNI/Polri 

f. Lainnya 
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5. Sudah berapa kali Anda berbelanja di CV. Naga Jaya Damerci ?  

a.    3 kali  

b. 4 – 5 kali  

c.    > 5 kali  

6. Anda mendapatkan informasi CV. Naga Jaya Damerci dari ?  

a. Mulut ke mulut   

b. Media sosial 

c. Media internet  

d. Media cetak 

 

II. Daftar Kuesioner 

Petunjuk pengisian : 

Beri tanda () pernyataan dibawah ini pada kolom yang dianggap paling 

mewakili diantara alternatif jawaban yang ada dibawah ini, yaitu : 

 

STS = Sangat Tidak Setuju  

TS = Tidak Setuju  

N = Netral  

S      = Setuju 

SS   = Sangat Setuju  

 

A. KUALITAS PELAYANAN 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 CV. Naga Jaya Damerci menerima semua 

pesanan dengan baik 

     

2 Karyawan di CV. Naga Jaya Damerci 

selalu siaga 

     

3 Membeli di CV. Naga Jaya Damerci 

memiliki waktu tunggu yang singkat 

     

4 Karyawan di CV. Naga Jaya 

memperlakuan adil bagi semua pelanggan 

     

5 Jam buka CV. Naga Jaya Damerci yang 

panjang 

     

6 Karyawan CV. Naga Jaya Damerci 

memperhatikan penuh pada semua 

pelanggan yang datang 
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No Pernyataan STS TS N S SS 

7 Outlet CV. Naga Jaya Damerci terlihat 

bersih dan higienis sehingga menjadikan 

pembeli menjadi nyaman 

     

8 Karyawan CV. Naga Jaya Damerci 

berpenampilan rapi ketika bekerja 

     

9 Ruang tunggu di CV. Naga Jaya Damerci 

dirasakan cukup nyaman 

     

10 Pesanan yang saya beli di CV. Naga Jaya 

Damerci segera saya terima tidak terlalu 

lama segera diterima 

     

11 Membeli di CV. Naga Jaya Damerci tidak 

perlu mengantri lama ketika  melakukan 

pembelian 

     

12 Karyawan CV. Naga Jaya Damerci 

dengan sungguh-sungguh mau membantu 

pembeli 

     

13 Membeli ayam di CV. Naga Jaya 

Damerci aman dikonsumsi 

     

14 Karyawan CV. Naga Jaya Damerci 

memiliki kompetensi yang baik dalam 

memberikan pelayanan 

     

15 Karyawan CV. Naga Jaya Damerci dapat 

dipercaya ketika melayani pelanggan 

     

 

B. KUALITAS PRODUK 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 Daging ayam yang dijual di CV. Naga 

Jaya Damerci memiliki ukuran yang 

memadai 

     

2 CV. Naga Jaya Damerci menjual daging 

ayam dengan kemasan yang baik 

     

3 Daging ayam yang dijual di CV. Naga 

Jaya Damerci tidak bau atau aroma yang 

tidak menyengat 

     

4 Daging ayam yang dijual di CV. Naga 

Jaya Damerci dalam kondisi segar 
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5 Kualitas daging ayam yang dijual di CV. 

Naga Jaya Damerci memiliki kualitas 

yang konsisten 

     

 

C. KEPUASAN 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 Puas dengan kualitas daging ayam yang 

dijual di CV. Naga Jaya Damerci 

     

2 Puas dengan kualitas layanan yang 

diberikan di CV. Naga Jaya Damerci 

     

3 Puas dengan harga daging ayam yang 

dijual di CV. Naga Jaya Damerci 

     

4 Secara keseluruhan puas membeli daging 

ayam di CV. Naga Jaya Damerci 

     

 

D. LOYALITAS KONSUMEN 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 Memiliki niat untuk tetap membeli 

daging ayam di CV. Naga Jaya Damerci 

     

2 Membeli daging ayam di CV. Naga Jaya 

Damerci menjadi pilihan pertama  

     

3 Merasa lebih baik jika membeli daging 

ayam di CV. Naga Jaya Damerci 

     

4 Merekomendasikan kepada keluarga, 

teman atau orang lain untuk melakukan 

pembelian daging ayam di CV. Naga Jaya 

Damerci 

     

5 Berbicara hal-hal yang positif tentang 

CV. Naga Jaya Damerci kepada orang 

lain 
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LAMPIRAN 2 Demografi Responden 

 

No 

Jenis 

Kelamin Pendidikan Usia Pekerjaan 

1 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

2 Perempuan SMU 26-35 tahun Wiraswasta 

3 Perempuan SMP 46-55 tahun Petani 

4 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

5 Perempuan SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

6 Laki - laki Diploma 36-45 tahun PNS 

7 Perempuan SMU 46-55 tahun Wiraswasta 

8 Perempuan S1 36-45 tahun Karyawan swasta 

9 Perempuan SMU 46-55 tahun Wiraswasta 

10 Laki - laki SMU 36-45 tahun Lainnya 

11 Perempuan Diploma 46-55 tahun Karyawan swasta 

12 Perempuan SMP > 55 tahun Wiraswasta 

13 Perempuan SMU ≤ 25 tahun Wiraswasta 

14 Laki - laki SMU 36-45 tahun PNS 

15 Perempuan S1 36-45 tahun Wiraswasta 

16 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

17 Laki - laki Diploma 36-45 tahun Lainnya 

18 Perempuan SD > 55 tahun Petani 

19 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

20 Perempuan SMP 46-55 tahun Wiraswasta 

21 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

22 Laki - laki S1 26-35 tahun Karyawan swasta 

23 Perempuan SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

24 Perempuan SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

25 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

26 Perempuan S1 36-45 tahun PNS 

27 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

28 Laki - laki SMU 36-45 tahun Lainnya 

29 Perempuan Diploma 26-35 tahun Wiraswasta 

30 Laki - laki SMP 36-45 tahun Petani 

31 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

32 Perempuan Diploma 36-45 tahun Karyawan swasta 

33 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

34 Perempuan SMU 46-55 tahun Wiraswasta 

35 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

36 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

37 Perempuan SD > 55 tahun Petani 

38 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 
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No 

Jenis 

Kelamin Pendidikan Usia Pekerjaan 

39 Laki - laki SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

40 Perempuan SMU ≤ 25 tahun Wiraswasta 

41 Perempuan SMU 36-45 tahun Petani 

42 Perempuan SMP 46-55 tahun Wiraswasta 

43 Laki - laki SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

44 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

45 Laki - laki S1 26-35 tahun PNS 

46 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

47 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

48 Laki - laki SMU ≤ 25 tahun TNI/Polri 

49 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

50 Laki - laki SMU 36-45 tahun TNI/Polri 

51 Laki - laki Diploma 36-45 tahun Wiraswasta 

52 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

53 Perempuan SMU 26-35 tahun Wiraswasta 

54 Perempuan Diploma 46-55 tahun Karyawan swasta 

55 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

56 Laki - laki SMU ≤ 25 tahun Karyawan swasta 

57 Perempuan SMU 46-55 tahun Wiraswasta 

58 Laki - laki Diploma 36-45 tahun PNS 

59 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

60 Perempuan SMP 46-55 tahun Wiraswasta 

61 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

62 Laki - laki S1 26-35 tahun TNI/Polri 

63 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

64 Perempuan SMP 36-45 tahun Petani 

65 Laki - laki Diploma 36-45 tahun Wiraswasta 

66 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

67 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

68 Laki - laki SMU 36-45 tahun Lainnya 

69 Perempuan SD > 55 tahun Wiraswasta 

70 Laki - laki SMU 36-45 tahun Lainnya 

71 Perempuan SMU 26-35 tahun Wiraswasta 

72 Perempuan SMP 46-55 tahun Petani 

73 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

74 Laki - laki SMU 36-45 tahun TNI/Polri 

75 Perempuan Diploma 26-35 tahun Wiraswasta 

76 Laki - laki SMU 36-45 tahun PNS 

77 Perempuan SMP 46-55 tahun Petani 

78 Perempuan SMU 26-35 tahun Wiraswasta 
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No 

Jenis 

Kelamin Pendidikan Usia Pekerjaan 

79 Perempuan SMU 46-55 tahun Karyawan swasta 

80 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

81 Perempuan S1 36-45 tahun Karyawan swasta 

82 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

83 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

84 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

85 Perempuan Diploma 36-45 tahun PNS 

86 Laki - laki SMU 26-35 tahun Wiraswasta 

87 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

88 Perempuan SD > 55 tahun Petani 

89 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

90 Laki - laki SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

91 Perempuan SMP > 55 tahun Wiraswasta 

92 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

93 Laki - laki SMU 26-35 tahun Wiraswasta 

94 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

95 Perempuan SMP 46-55 tahun Wiraswasta 

96 Laki - laki S1 36-45 tahun PNS 

97 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

98 Laki - laki SMU 46-55 tahun Wiraswasta 

99 Laki - laki SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

100 Laki - laki SMU 46-55 tahun Wiraswasta 

101 Perempuan SMU 26-35 tahun Wiraswasta 

102 Perempuan SMU 26-35 tahun TNI/Polri 

103 Laki - laki SMP 36-45 tahun Wiraswasta 

104 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

105 Laki - laki Diploma 36-45 tahun Wiraswasta 

106 Laki - laki SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

107 Perempuan SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

108 Perempuan Diploma 36-45 tahun Wiraswasta 

109 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

110 Laki - laki S1 36-45 tahun PNS 

111 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

112 Perempuan SMU 36-45 tahun Karyawan swasta 

113 Laki - laki SMP > 55 tahun Wiraswasta 

114 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

115 Perempuan S1 36-45 tahun TNI/Polri 

116 Perempuan SMU 26-35 tahun Lainnya 

117 Perempuan SMP 36-45 tahun Wiraswasta 

118 Laki - laki Diploma 36-45 tahun Karyawan swasta 
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No 

Jenis 

Kelamin Pendidikan Usia Pekerjaan 

119 Perempuan SMU 26-35 tahun Wiraswasta 

120 Perempuan SMP 46-55 tahun Petani 

121 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

122 Perempuan SMU 46-55 tahun Lainnya 

123 Perempuan SMU 26-35 tahun Wiraswasta 

124 Perempuan SD 36-45 tahun Petani 

125 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

126 Laki - laki SMU 26-35 tahun Lainnya 

127 Perempuan S1 36-45 tahun PNS 

128 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

129 Laki - laki SMU 36-45 tahun Lainnya 

130 Perempuan SMP 36-45 tahun Wiraswasta 

131 Perempuan Diploma 36-45 tahun Lainnya 

132 Perempuan SMU 46-55 tahun Lainnya 

133 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

134 Perempuan SMP > 55 tahun Petani 

135 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

136 Perempuan S1 26-35 tahun Karyawan swasta 

137 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

138 Perempuan SMU 36-45 tahun Lainnya 

139 Perempuan S1 26-35 tahun Wiraswasta 

140 Perempuan SMP 46-55 tahun Wiraswasta 

141 Laki - laki SMU 26-35 tahun TNI/Polri 

142 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

143 Perempuan Diploma 26-35 tahun PNS 

144 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

145 Perempuan SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

146 Laki - laki SD 46-55 tahun Petani 

147 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 

148 Perempuan SMU 26-35 tahun TNI/Polri 

149 Laki - laki SMP > 55 tahun Petani 

150 Laki - laki SMU 36-45 tahun Wiraswasta 
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No Frekuensi Kunjungan Sumber Informasi 

1 > 5 kali Mulut ke mulut 

2 > 5 kali Media sosial 

3 3 kali Mulut ke mulut 

4 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

5 > 5 kali Media internet 

6 3 kali Mulut ke mulut 

7 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

8 3 kali Media sosial 

9 > 5 kali Mulut ke mulut 

10 > 5 kali Media sosial 

11 3 kali Mulut ke mulut 

12 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

13 > 5 kali Media sosial 

14 > 5 kali Mulut ke mulut 

15 4 – 5 kali Media sosial 

16 3 kali Mulut ke mulut 

17 > 5 kali Media internet 

18 > 5 kali Mulut ke mulut 

19 3 kali Mulut ke mulut 

20 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

21 3 kali Mulut ke mulut 

22 > 5 kali Media sosial 

23 > 5 kali Mulut ke mulut 

24 3 kali Mulut ke mulut 

25 > 5 kali Mulut ke mulut 

26 > 5 kali Media internet 

27 > 5 kali Mulut ke mulut 

28 3 kali Media sosial 

29 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

30 3 kali Mulut ke mulut 

31 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

32 4 – 5 kali Media sosial 

33 3 kali Mulut ke mulut 

34 > 5 kali Media sosial 

35 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

36 > 5 kali Mulut ke mulut 

37 > 5 kali Mulut ke mulut 

38 > 5 kali Mulut ke mulut 

39 > 5 kali Mulut ke mulut 

40 > 5 kali Media sosial 

41 4 – 5 kali Mulut ke mulut 
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No Frekuensi Kunjungan Sumber Informasi 

42 > 5 kali Mulut ke mulut 

43 4 – 5 kali Media sosial 

44 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

45 3 kali Mulut ke mulut 

46 > 5 kali Mulut ke mulut 

47 4 – 5 kali Media cetak 

48 3 kali Mulut ke mulut 

49 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

50 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

51 > 5 kali Mulut ke mulut 

52 3 kali Media sosial 

53 > 5 kali Mulut ke mulut 

54 3 kali Media internet 

55 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

56 > 5 kali Mulut ke mulut 

57 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

58 3 kali Media cetak 

59 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

60 > 5 kali Mulut ke mulut 

61 > 5 kali Media cetak 

62 > 5 kali Media internet 

63 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

64 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

65 3 kali Media sosial 

66 > 5 kali Media sosial 

67 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

68 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

69 3 kali Mulut ke mulut 

70 3 kali Media internet 

71 > 5 kali Mulut ke mulut 

72 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

73 > 5 kali Media cetak 

74 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

75 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

76 3 kali Media internet 

77 > 5 kali Mulut ke mulut 

78 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

79 4 – 5 kali Media sosial 

80 3 kali Mulut ke mulut 

81 > 5 kali Mulut ke mulut 

82 4 – 5 kali Mulut ke mulut 
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No Frekuensi Kunjungan Sumber Informasi 

83 3 kali Media sosial 

84 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

85 > 5 kali Mulut ke mulut 

86 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

87 > 5 kali Media sosial 

88 3 kali Mulut ke mulut 

89 3 kali Mulut ke mulut 

90 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

91 > 5 kali Mulut ke mulut 

92 > 5 kali Media sosial 

93 > 5 kali Media sosial 

94 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

95 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

96 > 5 kali Media internet 

97 > 5 kali Mulut ke mulut 

98 4 – 5 kali Media sosial 

99 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

100 > 5 kali Mulut ke mulut 

101 4 – 5 kali Media sosial 

102 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

103 3 kali Mulut ke mulut 

104 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

105 4 – 5 kali Media sosial 

106 > 5 kali Media sosial 

107 > 5 kali Mulut ke mulut 

108 > 5 kali Media sosial 

109 > 5 kali Mulut ke mulut 

110 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

111 3 kali Mulut ke mulut 

112 4 – 5 kali Media sosial 

113 3 kali Mulut ke mulut 

114 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

115 3 kali Mulut ke mulut 

116 4 – 5 kali Media internet 

117 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

118 3 kali Media sosial 

119 > 5 kali Mulut ke mulut 

120 > 5 kali Mulut ke mulut 

121 > 5 kali Mulut ke mulut 

122 > 5 kali Mulut ke mulut 

123 3 kali Media sosial 
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No Frekuensi Kunjungan Sumber Informasi 

124 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

125 > 5 kali Media sosial 

126 3 kali Mulut ke mulut 

127 > 5 kali Mulut ke mulut 

128 3 kali Mulut ke mulut 

129 > 5 kali Media sosial 

130 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

131 > 5 kali Mulut ke mulut 

132 > 5 kali Media sosial 

133 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

134 > 5 kali Mulut ke mulut 

135 4 – 5 kali Media sosial 

136 3 kali Mulut ke mulut 

137 > 5 kali Mulut ke mulut 

138 > 5 kali Media sosial 

139 3 kali Mulut ke mulut 

140 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

141 4 – 5 kali Media sosial 

142 > 5 kali Mulut ke mulut 

143 > 5 kali Mulut ke mulut 

144 > 5 kali Mulut ke mulut 

145 > 5 kali Media sosial 

146 4 – 5 kali Mulut ke mulut 

147 3 kali Mulut ke mulut 

148 4 – 5 kali Media cetak 

149 > 5 kali Mulut ke mulut 

150 4 – 5 kali Mulut ke mulut 
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LAMPIRAN 3 Data Penelitian 

 

No 
Kualitas Pelayanan (KL) 

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 

1 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

7 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 

8 3 3 3 4 4 3 4 4 5 3 

9 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

10 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 

12 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

13 3 3 2 3 2 2 3 1 1 1 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 

17 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 

18 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

23 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

27 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

34 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 

35 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 

38 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 
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No 
Kualitas Pelayanan (KL) 

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 

39 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

40 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 

44 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

53 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

54 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

61 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 

74 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 
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No 
Kualitas Pelayanan (KL) 

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

81 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

85 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

100 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

101 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 

102 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 

103 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

104 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

105 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 

106 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

107 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 

108 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

109 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

110 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

111 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 

112 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 

113 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

114 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

115 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 

116 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 

117 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

118 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No 
Kualitas Pelayanan (KL) 

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 

119 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 

120 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

121 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 

122 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 

123 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 

124 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

125 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 

126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

127 4 4 3 3 2 4 4 4 5 4 

128 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 

129 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

130 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

131 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

134 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

135 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 

136 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 

137 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

138 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 

139 4 3 3 2 4 4 4 4 3 4 

140 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 

141 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

142 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

143 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

144 4 4 5 4 5 5 4 4 3 3 

145 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

146 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

147 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

148 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 

149 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

150 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No 
Kualitas Pelayanan (KL) 

KL11 KL12 KL13 KL14 KL15 Rata2 

1 4 4 4 4 4 4,13 

2 5 3 4 4 4 4,07 

3 4 4 4 4 4 4,20 

4 4 4 4 4 4 4,07 

5 4 4 4 4 4 4,40 

6 4 4 5 5 4 4,27 

7 4 4 4 4 4 4,40 

8 3 3 4 3 3 3,47 

9 4 4 4 4 4 4,07 

10 4 4 4 4 3 4,00 

11 4 4 4 4 4 3,80 

12 5 4 5 4 4 4,33 

13 1 1 1 1 1 1,73 

14 4 4 5 5 4 4,80 

15 3 3 4 4 4 3,67 

16 4 4 4 4 4 4,20 

17 1 1 1 4 1 2,93 

18 3 4 4 4 4 3,87 

19 3 4 4 4 4 3,87 

20 4 4 4 4 4 3,93 

21 4 4 4 4 3 3,93 

22 3 4 4 4 4 3,80 

23 4 4 4 4 4 3,93 

24 4 3 4 4 3 3,87 

25 4 4 4 4 4 4,00 

26 4 4 4 4 4 4,07 

27 2 3 3 3 2 2,93 

28 4 4 4 4 4 4,00 

29 4 4 4 4 4 4,00 

30 4 3 2 3 3 3,27 

31 4 4 4 4 4 4,00 

32 4 4 4 4 4 4,00 

33 4 4 4 4 4 4,07 

34 3 3 4 3 4 3,40 

35 4 3 4 3 3 3,67 

36 5 4 5 4 4 4,13 

37 4 4 4 4 4 3,60 

38 4 3 2 3 2 3,40 

39 4 5 4 4 4 4,20 

40 4 4 4 4 4 4,13 
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No 
Kualitas Pelayanan (KL) 

KL11 KL12 KL13 KL14 KL15 Rata2 

41 4 4 4 4 4 4,00 

42 4 4 4 4 4 4,00 

43 4 4 4 4 4 3,80 

44 4 4 4 4 4 4,07 

45 4 4 4 4 4 4,00 

46 4 4 4 4 4 4,00 

47 4 4 4 4 4 4,00 

48 4 4 4 4 4 4,00 

49 4 4 4 3 4 4,07 

50 4 4 4 4 4 4,00 

51 4 4 4 4 4 4,00 

52 4 4 4 5 4 4,20 

53 5 5 5 5 4 4,80 

54 4 4 4 4 3 3,80 

55 4 3 3 3 4 3,87 

56 4 4 4 4 4 4,00 

57 4 4 4 4 4 4,00 

58 4 4 4 4 4 4,07 

59 4 4 4 4 4 4,20 

60 4 4 4 4 4 3,93 

61 3 3 3 4 4 3,60 

62 4 4 4 4 4 4,00 

63 3 2 4 4 3 3,67 

64 4 4 4 4 4 4,00 

65 4 4 4 4 4 4,07 

66 4 4 4 4 4 4,00 

67 4 4 4 4 4 4,00 

68 4 4 4 4 4 4,00 

69 4 4 4 4 4 4,00 

70 4 4 4 4 4 4,00 

71 5 4 4 4 4 4,13 

72 4 4 3 4 4 3,93 

73 5 5 5 5 4 4,53 

74 5 4 5 4 4 4,47 

75 4 4 4 4 4 4,00 

76 4 4 4 4 4 4,13 

77 4 4 4 4 4 4,00 

78 5 4 5 4 5 4,47 

79 4 4 4 4 4 4,00 

80 4 3 3 4 3 3,80 
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No 
Kualitas Pelayanan (KL) 

KL11 KL12 KL13 KL14 KL15 Rata2 

81 4 4 4 4 4 4,07 

82 5 4 4 4 4 4,07 

83 4 4 4 4 4 4,00 

84 4 4 5 4 5 4,20 

85 4 4 5 4 5 4,33 

86 4 4 4 4 4 4,00 

87 4 4 4 4 4 4,07 

88 4 4 4 4 4 4,00 

89 4 4 4 4 4 4,00 

90 4 4 4 4 4 4,07 

91 4 3 4 4 4 3,93 

92 4 3 4 4 4 3,93 

93 5 4 4 4 4 4,07 

94 4 4 4 4 4 4,00 

95 4 4 4 4 4 4,00 

96 4 4 4 4 4 4,07 

97 4 4 4 4 4 4,00 

98 4 4 4 4 4 4,00 

99 4 4 4 4 4 4,07 

100 5 4 5 4 4 4,40 

101 3 4 4 3 4 4,07 

102 4 4 4 5 4 3,87 

103 5 4 4 4 4 4,13 

104 4 4 3 4 2 3,87 

105 4 5 4 5 4 3,93 

106 4 4 4 4 3 4,07 

107 4 3 3 2 4 3,47 

108 3 4 4 3 4 3,67 

109 4 4 4 5 3 4,07 

110 5 4 4 4 4 4,13 

111 4 4 3 4 4 3,93 

112 2 3 3 3 2 2,93 

113 4 4 4 4 4 3,87 

114 4 4 4 4 4 4,07 

115 4 3 2 3 3 3,60 

116 4 4 4 4 4 3,80 

117 4 4 3 3 2 3,87 

118 4 3 4 4 3 3,93 

119 3 4 4 4 5 3,60 

120 4 5 4 4 4 3,93 
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No 
Kualitas Pelayanan (KL) 

KL11 KL12 KL13 KL14 KL15 Rata2 

121 5 4 4 3 4 3,73 

122 4 4 4 4 4 3,73 

123 4 3 2 3 2 3,53 

124 3 2 4 4 4 3,80 

125 4 3 4 4 4 3,93 

126 4 5 4 4 4 4,07 

127 4 4 4 4 4 3,80 

128 3 4 4 4 4 3,73 

129 4 4 4 4 4 4,13 

130 4 4 3 3 2 3,80 

131 4 3 4 4 3 3,80 

132 4 4 4 4 5 4,07 

133 4 5 4 4 4 4,07 

134 4 4 4 3 4 4,07 

135 4 4 4 4 4 3,73 

136 4 4 4 4 4 3,87 

137 4 4 4 5 4 4,13 

138 5 5 5 5 4 4,67 

139 4 4 4 4 3 3,60 

140 4 3 3 3 4 3,73 

141 4 4 4 4 4 4,07 

142 4 4 4 4 4 4,07 

143 4 4 4 4 4 3,93 

144 2 4 4 4 4 3,93 

145 3 4 4 4 4 3,87 

146 5 3 3 4 4 3,87 

147 4 4 4 4 4 4,07 

148 4 2 4 4 3 3,60 

149 4 4 4 4 4 4,00 

150 4 4 4 4 4 4,07 
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No 
Kualitas Produk (KP) Kepuasan Konsumen (KK) 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 Rata2 KK1 KK2 KK3 KK4 Rata2 

1 5 5 5 4 4 4,60 4 4 4 4 4,00 

2 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

3 5 4 4 4 4 4,20 5 4 5 4 4,50 

4 4 3 4 4 4 3,80 5 4 5 5 4,75 

5 5 5 4 5 5 4,80 5 5 5 5 5,00 

6 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 5 4,25 

7 5 5 5 5 5 5,00 5 4 5 5 4,75 

8 4 4 4 4 4 4,00 4 3 4 4 3,75 

9 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

10 4 3 4 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

11 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

12 5 5 5 5 5 5,00 4 5 5 4 4,50 

13 4 4 4 4 4 4,00 4 3 4 4 3,75 

14 4 4 4 4 4 4,00 4 4 5 4 4,25 

15 5 4 3 4 4 4,00 4 4 3 4 3,75 

16 4 4 4 4 4 4,00 5 4 4 4 4,25 

17 4 4 4 3 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

18 4 3 4 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

19 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

20 5 4 4 3 4 4,00 4 4 4 3 3,75 

21 4 4 3 4 5 4,00 4 5 4 5 4,50 

22 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

23 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

24 4 4 4 4 3 3,80 3 4 4 2 3,25 

25 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

26 5 5 5 5 4 4,80 4 4 4 4 4,00 

27 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

28 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

29 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

30 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

31 4 4 3 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

32 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

33 5 4 4 4 4 4,20 4 4 4 4 4,00 

34 4 4 4 3 4 3,80 4 3 4 3 3,50 

35 4 3 4 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

36 5 5 5 5 5 5,00 4 5 4 5 4,50 

37 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

38 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

39 4 4 4 4 4 4,00 5 4 4 4 4,25 

40 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 
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No 
Kualitas Produk (KP) Kepuasan Konsumen (KK) 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 Rata2 KK1 KK2 KK3 KK4 Rata2 

41 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

42 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

43 4 4 4 3 4 3,80 4 5 4 5 4,50 

44 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

45 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

46 4 4 3 4 4 3,80 4 5 4 4 4,25 

47 4 5 4 4 4 4,20 4 4 4 4 4,00 

48 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

49 4 4 4 4 5 4,20 5 5 4 4 4,50 

50 5 5 5 5 4 4,80 4 5 4 4 4,25 

51 4 5 5 5 5 4,80 4 5 4 4 4,25 

52 5 5 5 5 4 4,80 5 5 5 4 4,75 

53 5 5 5 5 4 4,80 5 5 5 4 4,75 

54 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 3 3,75 

55 4 4 4 4 4 4,00 5 5 5 5 5,00 

56 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

57 3 4 4 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

58 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

59 4 4 3 4 4 3,80 4 5 4 4 4,25 

60 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

61 4 5 4 3 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

62 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

63 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

64 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

65 4 5 4 4 4 4,20 4 4 4 4 4,00 

66 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

67 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

68 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

69 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

70 5 5 4 5 4 4,60 4 4 4 4 4,00 

71 4 4 4 4 5 4,20 4 4 4 4 4,00 

72 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

73 4 4 3 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

74 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

75 4 4 4 3 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

76 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

77 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

78 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

79 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

80 5 5 5 5 5 5,00 4 4 4 4 4,00 
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No 
Kualitas Produk (KP) Kepuasan Konsumen (KK) 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 Rata2 KK1 KK2 KK3 KK4 Rata2 

81 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

82 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

83 5 4 4 4 4 4,20 4 4 4 4 4,00 

84 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 5 4,25 

85 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

86 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

87 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

88 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

89 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

90 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

91 4 5 3 4 4 4,00 5 5 4 5 4,75 

92 5 4 4 3 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

93 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

94 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

95 4 4 4 4 4 4,00 5 5 5 5 5,00 

96 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

97 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

98 4 4 3 3 4 3,60 4 4 4 4 4,00 

99 4 5 4 4 4 4,20 4 4 4 4 4,00 

100 5 4 4 4 4 4,20 4 5 4 4 4,25 

101 4 4 4 4 4 4,00 5 4 4 4 4,25 

102 4 4 4 4 4 4,00 4 4 3 4 3,75 

103 4 3 3 4 4 3,60 4 4 5 4 4,25 

104 4 4 5 4 5 4,40 4 5 4 4 4,25 

105 5 4 4 3 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

106 4 4 3 4 5 4,00 4 5 5 5 4,75 

107 4 4 4 4 4 4,00 4 4 3 4 3,75 

108 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

109 4 4 4 4 3 3,80 3 4 4 2 3,25 

110 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

111 3 4 4 5 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

112 5 4 5 4 4 4,40 4 4 4 4 4,00 

113 4 4 4 4 4 4,00 3 4 4 4 3,75 

114 4 4 4 4 3 3,80 5 4 4 4 4,25 

115 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

116 4 4 3 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

117 4 4 4 4 4 4,00 5 5 4 4 4,50 

118 5 3 4 4 3 3,80 3 4 4 4 3,75 

119 4 5 4 5 4 4,40 4 3 4 3 3,50 

120 4 3 4 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 
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No 
Kualitas Produk (KP) Kepuasan Konsumen (KK) 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 Rata2 KK1 KK2 KK3 KK4 Rata2 

121 5 5 5 5 5 5,00 4 5 4 5 4,50 

122 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

123 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

124 4 4 3 4 4 3,80 5 4 3 4 4,00 

125 4 4 5 4 5 4,40 4 5 5 4 4,50 

126 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

127 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

128 4 3 4 4 4 3,80 4 5 5 5 4,75 

129 4 5 4 5 4 4,40 4 4 3 4 3,75 

130 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

131 4 4 3 4 4 3,80 4 5 4 4 4,25 

132 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

133 3 4 4 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

134 5 4 5 4 5 4,60 5 5 4 4 4,50 

135 5 5 5 5 4 4,80 4 3 4 4 3,75 

136 4 5 5 5 5 4,80 4 5 4 4 4,25 

137 5 4 4 4 4 4,20 5 4 4 4 4,25 

138 5 3 4 4 4 4,00 5 4 4 4 4,25 

139 4 5 4 5 4 4,40 4 5 5 3 4,25 

140 4 4 4 4 4 4,00 5 3 4 5 4,25 

141 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00 

142 3 4 4 4 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

143 4 4 4 4 4 4,00 4 4 3 4 3,75 

144 4 4 3 4 4 3,80 4 5 5 4 4,50 

145 4 4 5 4 5 4,40 4 4 4 4 4,00 

146 4 4 4 3 4 3,80 4 4 4 4 4,00 

147 3 4 4 4 4 3,80 4 4 5 5 4,50 

148 5 4 5 4 4 4,40 4 5 3 4 4,00 

149 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4 4,25 

150 4 5 4 4 4 4,20 4 4 4 4 4,00 
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No 
Loyalitas Pelanggan (LY) 

LY1 LY2 LY3 LY4 LY5 Rata2 

1 4 4 4 3 4 3,80 

2 5 4 4 4 4 4,20 

3 4 4 4 4 4 4,00 

4 4 4 4 4 4 4,00 

5 4 4 5 5 5 4,60 

6 4 4 4 5 4 4,20 

7 5 4 4 4 4 4,20 

8 4 4 4 4 4 4,00 

9 4 4 4 4 4 4,00 

10 4 4 5 4 4 4,20 

11 4 4 4 4 3 3,80 

12 5 5 4 4 5 4,60 

13 4 4 4 3 5 4,00 

14 5 5 4 4 5 4,60 

15 3 4 4 4 4 3,80 

16 5 4 5 5 5 4,80 

17 4 5 4 4 3 4,00 

18 4 4 4 4 4 4,00 

19 4 4 4 4 4 4,00 

20 4 4 4 4 4 4,00 

21 4 4 4 5 4 4,20 

22 4 4 4 4 4 4,00 

23 4 4 5 4 4 4,20 

24 4 4 4 4 4 4,00 

25 4 4 4 4 4 4,00 

26 4 4 4 4 5 4,20 

27 4 4 4 4 4 4,00 

28 5 4 4 4 4 4,20 

29 4 4 4 4 4 4,00 

30 4 3 4 4 4 3,80 

31 4 4 4 4 4 4,00 

32 4 4 4 4 4 4,00 

33 4 4 4 4 4 4,00 

34 4 3 4 4 4 3,80 

35 4 4 4 3 4 3,80 

36 5 5 5 5 5 5,00 

37 4 4 4 4 4 4,00 

38 4 4 4 4 4 4,00 

39 5 4 4 4 4 4,20 

40 4 4 4 4 4 4,00 
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No 
Loyalitas Pelanggan (LY) 

LY1 LY2 LY3 LY4 LY5 Rata2 

41 4 4 4 4 4 4,00 

42 5 4 4 4 4 4,20 

43 4 4 4 3 3 3,60 

44 4 4 4 4 4 4,00 

45 4 4 4 4 4 4,00 

46 4 4 4 4 4 4,00 

47 4 4 4 4 4 4,00 

48 4 4 4 4 4 4,00 

49 4 4 5 4 4 4,20 

50 4 4 4 4 4 4,00 

51 5 4 5 5 5 4,80 

52 5 5 5 5 5 5,00 

53 5 5 5 5 5 5,00 

54 4 4 4 4 4 4,00 

55 4 4 4 5 4 4,20 

56 4 4 4 4 4 4,00 

57 4 4 4 4 4 4,00 

58 4 4 4 4 4 4,00 

59 4 4 4 4 4 4,00 

60 4 3 4 4 4 3,80 

61 3 3 4 4 3 3,40 

62 4 4 4 4 4 4,00 

63 3 4 4 4 3 3,60 

64 4 4 4 4 4 4,00 

65 4 4 4 4 4 4,00 

66 4 4 4 4 4 4,00 

67 4 4 4 4 4 4,00 

68 5 4 4 4 4 4,20 

69 4 4 4 4 3 3,80 

70 4 4 4 4 4 4,00 

71 4 4 4 4 4 4,00 

72 4 4 4 4 4 4,00 

73 4 4 4 4 4 4,00 

74 4 4 4 4 5 4,20 

75 4 4 4 4 4 4,00 

76 4 4 4 4 4 4,00 

77 4 4 4 4 4 4,00 

78 5 4 4 4 4 4,20 

79 4 4 4 4 4 4,00 

80 4 4 4 4 4 4,00 
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No 
Loyalitas Pelanggan (LY) 

LY1 LY2 LY3 LY4 LY5 Rata2 

81 4 4 4 4 4 4,00 

82 5 4 4 4 4 4,20 

83 4 4 4 4 4 4,00 

84 4 4 4 4 3 3,80 

85 4 4 4 4 4 4,00 

86 4 4 4 4 4 4,00 

87 4 4 4 4 4 4,00 

88 5 4 4 5 3 4,20 

89 4 4 4 4 4 4,00 

90 4 4 4 4 4 4,00 

91 4 4 4 4 4 4,00 

92 5 4 4 4 3 4,00 

93 4 4 4 4 4 4,00 

94 4 4 4 4 4 4,00 

95 5 4 4 4 4 4,20 

96 4 4 4 4 4 4,00 

97 4 4 4 4 3 3,80 

98 4 4 4 4 4 4,00 

99 4 4 4 4 4 4,00 

100 5 4 4 5 4 4,40 

101 5 4 5 5 5 4,80 

102 4 5 4 4 3 4,00 

103 4 4 4 4 4 4,00 

104 4 4 3 4 4 3,80 

105 4 4 4 4 3 3,80 

106 4 4 5 5 5 4,60 

107 4 4 4 4 4 4,00 

108 4 4 5 4 4 4,20 

109 4 4 4 4 4 4,00 

110 4 4 4 4 4 4,00 

111 4 4 4 4 5 4,20 

112 4 3 4 4 4 3,80 

113 5 4 4 3 4 4,00 

114 4 5 5 5 4 4,60 

115 4 4 4 4 4 4,00 

116 4 4 4 4 4 4,00 

117 4 4 4 4 4 4,00 

118 4 4 4 4 4 4,00 

119 4 3 4 4 4 3,80 

120 4 4 4 3 4 3,80 
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No 
Loyalitas Pelanggan (LY) 

LY1 LY2 LY3 LY4 LY5 Rata2 

121 5 4 4 4 5 4,40 

122 4 3 4 4 4 3,80 

123 4 4 4 3 4 3,80 

124 5 5 5 5 4 4,80 

125 4 4 4 4 4 4,00 

126 4 4 4 4 4 4,00 

127 5 4 4 4 4 4,20 

128 4 4 4 3 3 3,60 

129 3 4 4 4 4 3,80 

130 4 4 3 4 4 3,80 

131 5 5 5 4 4 4,60 

132 4 4 4 4 4 4,00 

133 4 4 4 4 4 4,00 

134 4 4 5 4 4 4,20 

135 4 4 4 4 4 4,00 

136 5 4 5 5 5 4,80 

137 5 5 5 5 5 5,00 

138 4 4 4 5 5 4,40 

139 3 4 4 4 4 3,80 

140 4 4 3 5 4 4,00 

141 5 5 5 4 4 4,60 

142 4 4 4 4 4 4,00 

143 4 4 4 4 4 4,00 

144 4 4 4 4 4 4,00 

145 4 3 3 4 4 3,60 

146 3 3 4 4 3 3,40 

147 4 4 5 5 5 4,60 

148 3 4 4 4 4 3,80 

149 4 4 4 4 4 4,00 

150 4 4 4 4 4 4,00 
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Lampiran 4 Hasil Olah Data 

 

 

Frequencies 

 

Statistics 

 Jenis Kelamin Pendidikan Usia Pekerjaan Frekuensi 

Kunjungan 

Sumber 

Informasi 

N 
Valid 150 150 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 

 

Frequency Table 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki - laki 58 38,7 38,7 38,7 

Perempuan 92 61,3 61,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

SD 6 4,0 4,0 4,0 

SMP 19 12,7 12,7 16,7 

SMU 96 64,0 64,0 80,7 

Diploma 16 10,7 10,7 91,3 

S1 13 8,7 8,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  
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Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

≤ 25 tahun 4 2,7 2,7 2,7 

26-35 tahun 22 14,7 14,7 17,3 

36-45 tahun 94 62,7 62,7 80,0 

46-55 tahun 21 14,0 14,0 94,0 

> 55 tahun 9 6,0 6,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Wiraswasta 72 48,0 48,0 48,0 

Karyawan swasta 20 13,3 13,3 61,3 

Petani 14 9,3 9,3 70,7 

PNS 11 7,3 7,3 78,0 

TNI/Polri 8 5,3 5,3 83,3 

Lainnya 25 16,7 16,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 

Frekuensi Kunjungan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 kali 35 23,3 23,3 23,3 

4 – 5 kali 53 35,3 35,3 58,7 

> 5 kali 62 41,3 41,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  
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Sumber Informasi 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Mulut ke mulut 102 68,0 68,0 68,0 

Media sosial 34 22,7 22,7 90,7 

Media internet 9 6,0 6,0 96,7 

Media cetak 5 3,3 3,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 

 

Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KualitasPelayananKL 150 1,73 4,80 3,94 ,331 

KualitasProdukKP 150 3,60 5,00 4,08 ,299 

KepuasanKonsumenKK 150 3,25 5,00 4,11 ,289 

LoyalitasPelangganLY 150 3,40 5,00 4,08 ,293 

Valid N (listwise) 150     
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Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KL1 150 3 5 4,07 ,539 

KL2 150 3 5 4,00 ,366 

KL3 150 2 5 3,97 ,469 

KL4 150 1 5 3,91 ,567 

KL5 150 2 5 3,97 ,440 

KL6 150 2 5 4,07 ,459 

KL7 150 2 5 3,95 ,475 

KL8 150 1 5 3,94 ,481 

KL9 150 1 5 4,06 ,495 

KL10 150 1 5 3,89 ,499 

KL11 150 1 5 3,93 ,631 

KL12 150 1 5 3,82 ,614 

KL13 150 1 5 3,90 ,621 

KL14 150 1 5 3,91 ,517 

KL15 150 1 5 3,79 ,638 

KualitasPelayananKL 150 1,73 4,80 3,94 ,331 

Valid N (listwise) 150     

 

 

 

 

Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KP1 150 3 5 4,15 ,439 

KP2 150 3 5 4,10 ,460 

KP3 150 3 5 4,03 ,469 

KP4 150 3 5 4,05 ,430 

KP5 150 3 5 4,08 ,357 

KualitasProdukKP 150 3,60 5,00 4,08 ,299 

Valid N (listwise) 150     
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Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KK1 150 3 5 4,11 ,387 

KK2 150 3 5 4,21 ,499 

KK3 150 3 5 4,07 ,396 

KK4 150 2 5 4,05 ,439 

KepuasanKonsumenKK 150 3,25 5,00 4,11 ,289 

Valid N (listwise) 150     

 

 

Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

LY1 150 3 5 4,14 ,464 

LY2 150 3 5 4,02 ,375 

LY3 150 3 5 4,11 ,387 

LY4 150 3 5 4,08 ,426 

LY5 150 3 5 4,03 ,469 

LoyalitasPelangganL

Y 

150 3,40 5,00 4,08 ,293 

Valid N (listwise) 150     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengujian SEM PLS 
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Outer loadings    

     

Matrix     

     

 Kepuasan Kualitas_Pelayanan Kualitas_Produk Loyalitas 

KK1 0,726       

KK2 0,654       

KK3 0,641       

KK4 0,646       

KL1   0,620     

KL10   0,731     

KL11   0,648     

KL12   0,605     

KL13   0,698     

KL14   0,632     

KL15   0,553     

KL2   0,566     

KL3   0,708     

KL4   0,418     

KL5   0,563     

KL6   0,737     

KL7   0,591     

KL8   0,733     

KL9   0,584     

KP1     0,530   

KP2     0,695   

KP3     0,642   

KP4     0,785   

KP5     0,719   

LY1       0,666 

LY2       0,616 

LY3       0,715 

LY4       0,724 

LY5       0,715 
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Outer loadings 

Matrix 

 

 Kepuasan Kualitas_Pelayanan Kualitas_Produk Loyalitas 

KK1 0,706       

KK2 0,674       

KK3 0,645       

KK4 0,643       

KL1   0,647     

KL10   0,744     

KL11   0,655     

KL12   0,634     

KL13   0,725     

KL14   0,630     

KL3   0,701     

KL6   0,743     

KL8   0,778     

KP2     0,697   
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KP3     0,612   

KP4     0,810   

KP5     0,754   

LY1       0,668 

LY2       0,615 

LY3       0,721 

LY4       0,715 

LY5       0,719 

 

Construct reliability and validity 

Overview 

  

   

 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average 

variance 

extracted 

(AVE) 

Kepuasan 0,762 0,510 

Kualitas_Pelayanan 0,894 0,518 

Kualitas_Produk 0,812 0,521 

Loyalitas 0,818 0,514 

 

 

R-square  
   
Overview  
   

 

R-

square 

R-

square 

adjusted 

Kepuasan 0,227 0,216 

Loyalitas 0,291 0,276 
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Path coefficients    

    

 

 

      
Mean, STDEV, T values, p values   

      

 

Origina

l 

sample 

(O) 

Sampl

e mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV

) 

T statistics 

(|O/STDEV|

) 

P 

values 

Kepuasan -> Loyalitas 0,239 0,238 0,096 2,493 0,006 

Kualitas_Pelayanan -> 

Kepuasan 0,322 0,328 0,058 5,584 0,000 

Kualitas_Pelayanan -> 

Loyalitas 0,254 0,280 0,081 3,122 0,001 

Kualitas_Produk -> 

Kepuasan 0,309 0,329 0,087 3,557 0,000 

Kualitas_Produk -> 

Loyalitas 0,253 0,254 0,122 2,063 0,020 

 

 



128 
 

 

 

 

Total indirect effects    

      
Mean, STDEV, T values, p values   

      

 

Origina

l 

sample 

(O) 

Sampl

e mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV

) 

T statistics 

(|O/STDEV|

) 

P 

values 

Kualitas_Pelayanan -> 

Loyalitas 0,077 0,079 0,037 2,084 0,019 

Kualitas_Produk -> 

Loyalitas 0,074 0,078 0,039 1,892 0,029 

 


