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BAB V 

PENUTUP 

Berdasarkan  penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai strategi 

pemasaran dalam meningkatkan penjualan dan strategi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

di Toko Gemilang Jaya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut. 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia dan 

pekerjaan responden sebagai berikut : 

1. Berdasarkan jenis kelamin, sebagian besar responden berjenis kelamin laki-laki, hal 

ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan di Toko Gemilang Jaya Magelang 

adalah laki-laki. 

2. Berdasarkan usia, sebagian besar responden berusia 17-27 tahun .Hal ini 

menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan di Toko Gemilang Jaya Magelang adalah 

berusia 17-27 tahun. 

3. Berdasarkan pekerjaan, sebagian besar responden bekerja sebagai wiraswasta Hal 

ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan di Toko Gemilang Jaya Magelang 

adalah bekerja sebagai wiraswasta. 

Hasil dari pertanyaan dalam variabel kualitas pelayanan, persepsi nilai konsumen, 

kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen sebagai berikut : 

1. Dapat di ketahui bahwa rata-rata nilai dari variabel kualitas pelayanan dalam 

kategori sangat tinggi.  

2. Dapat di ketahui bahwa rata-rata nilai dari variabel persepsi nilai konsumen dalam 

kategori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan memandang nilai yang 

diberikan oleh Toko Gemilang Jaya Magelang terhadap pelanggannya dinilai baik. 

3. Dapat di ketahui bahwa rata-rata nilai dari variabel kepercayaan pelanggan dalam 

kategori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa Toko Gemilang Jaya Magelang 

mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggannya. 
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4. Dapat di ketahui bahwa rata-rata nilai dari variabel kepuasan pelanggan dalam 

kategori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan mempunyai kepuasan tinggi 

kepada Toko Gemilang Jaya Magelang. 

Hasil pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan,  persepsi nilai konsumen, 

kepercayaan konsumen, kepuasan kosumen dan melalui mediasi sebagai berikut : 

1. Hasil pengolahan data analisis regresi ditemukan  bahwa variabel kualitas pelayanan 

terhadap kepecayaan konsumen menunjukkan arah pengaruh positif. Maka dapat di 

simpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan konsumen. 

Saran agar kualitas pelayanan Toko Gemilang Jaya Magelang baik maka karyawan harus 

ramah terhadap konsumen, karyawan harus memahami atau menguasai materi untuk 

menghasilkan kepercayaan. 

2. Hasil pengolahan data analisis regresi ditemukan bahwa variabel persepsi nilai konsumen 

terhadap kepecayaan konsumen menunjukkan arah pengaruh positif. Maka dapat di 

simpulkan bahwa persepsi nilai konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan konsumen. 

Saran agar konsumen memberikan nilai yang baik kepada Toko Gemilang Jaya Magelang 

maka semua pelayanan kepada konsumen, kepercayaan kepada konsumen, harga barang 

yang di jual dengan harga yang terbaik itu semua harus di berikan Toko Gemilang Jaya 

kepada konsumen. 

3. Hasil pengolahan data analisis regresi ditemukan  bahwa variabel kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen menunjukkan arah pengaruh positif. Maka dapat di 

simpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Saran agar konsumen dapat puas dengan pelayanan Toko Gemilang Jaya Magelang maka 

karyawan harus memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen, sehingga apa 

yang diinginkan konsumen dapat terpenuhi untuk menghasilkan kepuasan bagi konsumen. 

4. Hasil pengolahan data analisis regresi ditemukan bahwa variabel persepsi nilai konsumen 

terhadap kepuasan konsumen menunjukkan arah pengaruh positif. Maka dapat di 
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simpulkan bahwa persepsi nilai konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Saran agar konsumen memberikan persepsi nilai yang terbaik kepada Toko Gemilang Jaya 

Magelang maka harus dapat melayani dengan baik kepada konsumen sehingga konsumen 

merasa puas dengan berbelanja di Toko Gemilang Jaya Magelang. 

5. Hasil pengolahan data analisis regresi ditemukan  bahwa variabel kepercayaan konsumen 

terhadap kepuasan konsumen menunjukkan arah pengaruh positif. Maka dapat di 

simpulkan bahwa kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Saran agar konsumen merasa percaya maka Toko Gemilang Jaya Magelang memberikan 

pelayanan yang baik dengan tidak membohongi konsumen dalam memberikan barang 

ataupun lainnya. Sehingga konsumen merasa percaya dan puas.  

6. Hasil uji mediasi kualitas pelayanan terhadap kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

menunjukkan arah pengaruh positif dan signifikan. Maka kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi secara langsung terhadap kepuasan konsumen ataupun melalui variabel 

mediasi kepercayaan konsumen. 

Saran supaya Toko Gemilang Jaya Magelang memberikan pelayana yang terbaik bagi 

konsumen yang berbelanja.  

7. Hasil uji mediasi persepsi nilai konsumen terhadap kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

menunjukkan arah pengaruh positif dan signifikan. Maka persepsi nilai konsumen dapat 

mempengaruhi secara langsung terhadap kepuasan konsumen ataupun melalui variabel 

mediasi kepercayaan konsumen. 

Saran supaya persepsi penilaian pelanggan terhadap Toko Gemilang Jaya Magelang maka 

harus memberikan pelayana yang terbaik bagi konsumen yang berbelanja. Agar penilaian 

konsumen terhadap Toko Gemilang Jaya Magelang, konsumen merasa puas dan percaya. 
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5.2 Implikasi Manajerial 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang sudah diperoleh, maka implikasi manajerial yang dapat 

diberikan adalah: 

1. Kualitas layanan yang baik bagi konsumen dengan membantu konsumen dalam 

mendapatkan barang yang diinginkan. Dan memberikan Solusi untuk konsumen yang 

kesulitan dalam memilih barang yang diinginkan, juga memberikan layanan yang tepat dan 

cepat bagi konsumen. 

2. Memberikan kepuasan bagi konsumen merupakan yang terutama. Dengan memberikan 

pelayanan yang baik dan tidak bertele tele juga membangun keakraban dengan konsumen. 

Menerima segala kritik dan saran dari konsumen. 

3. Memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen, agar konsumen merasa puas dan 

nyaman dalam berbelanja di Toko Gemilang Jaya Elektronik. Dalam melayani konsumen 

harus bersikap ramah dan sopan, menanggapi konsumen dengan cepat. 

4. Memberikan kualitas produk yang berkualitas dan baik itu sangat mempengaruhi persepsi 

nilai bagi konsumen. Karena apabila produk yang diberikan berkualitas tinggi maka akan 

memenuhi harapan bagi konsumen. Dan konsumen akan merasa puas dengan produk tersebut. 

5. Menjaga kepercayaan konsumen itu sangatlah penting untuk membina hubungan jangka 

panjang. Memberikan produk ataupun layanan yang membuat konsumen merasa percaya. 

Apabila konsumen percaya maka mereka akan melakukan pembelian lagi dan akan 

merekomendasikan kepada orang lain. 

6. Menyadari bahwa kualitas pelayanan sebagai mediator antara kepercayaan konsumen dan 

kepuasan konsumen. Maka dapat memperkuat kualitas pelayanan dapat meningkatkan 

pengaruh kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen. 

7. Memahami bahwa persepsi nilai konsumen sebagai mediator antara kepercayaan konsumen 

dan kepuasan konsumen. Sehingga memperkuat persepsi nilai konsumen dapat meningkatkan 

pengaruh kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian tersebut ada beberapa kendala penelitian yang harus diperhitungkan 

dipenelitian yang akan datang. Ada beberapa kekurangan dalam penelitian tersebut yaitu : 

1. Penelitian ini hanya menggunakan data pada satu tahun terakhir yang dapat menimbulkan 

kemungkinan penelitian yang mungkin sudah tidak relevan untuk situasi dan kondisi 

mendatang karena perubahan waktu. 

2. Kualitas layanan dalam penelitian ini memiliki dimensi antara lain : keandalan, dan lain 

lain yang tidak diteliti secara spesifik kepada kepercayaan dan kepuasan. 

 

5.4 Saran Penelitian Kedepan 

Berdasarkan dari penelitian yang sudah dilakukan, maka saran yang dapat diberikan oleh peneliti 

untuk penelitian yang selanjutnya yaitu : 

1. Penelitian kedepannya di harapkan Toko Gemilang Jaya Magelang bisa memfokuskan barang-

barang yang lainnya juga. Bukan hanya beberapa saja karena barang yang di jual banyak sekali 

macamnya. 

2. Dalam penelitian kedepan diharapkan dimensi kualitas layanan di uji ke variabel dependen agar 

dapat mengetahui pengaruhnya pada kepercayaan dan kepuasan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 ( Kuisioner ) 

Pertanyaan Filter  

1. Apakah anda pernah datang minimal 2 kali di Toko Gemilang Jaya dalam 1 tahun terakhir? 

a) YA 

b) TIDAK 

2. Apakah anda pernah melakukan pembelian produk elektronik minimal 2 kali dalam 1 tahun 

terakhir? 

a) YA 

b) TIDAK 

Pertannyaan Profil Responden  

1. Nama Responden 

2. Jenis Kelamin 

a) Laki – Laki 

b) Perempuan 

3. Usia 

a) 17 – 27 Tahun 

b) 28 – 39 Tahun 

c) >39 Tahun 

4. Pekerjaan  

a) Pelajar 

b) Mahasiswa 

c) Pegawai Negri 

d) Karyawan 

e) Wiraswasta 

f) Lainnya 
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Petunjuk Pengisian 

1  = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Netral 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

Kualitas Layanan (Asuransi) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

KLA1 Karyawan Gemilang Jaya berpengalaman dalam pekerjaan 

mereka 

     

KLA2 Karyawan Gemilang Jaya memiliki perilaku sopan kepada 

pelanggan 

     

KLA3 Karyawan Gemilang Jaya memberikan jawaban lengkap atas 

pertanyaan pelanggan 

     

KLA 4 Saya merasa nyaman dan aman atas pelayanan Toko Gemilang 

Jaya 
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Kualitas Layanan ( Empati) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

KLE1 Karyawan Gemilang Jaya memenuhi permintaan yang di 

butuhkan oleh pelanggan dengan baik. 

     

KLE2 Jam operasional Toko Gemilang Jaya dalam pengiriman barang 

pesanan sesuai kebutuhan pelanggan. 

 

     

KLE3 Karyawan Gemilang Jaya sangat mengutamakan kepentingan 

pelanggan. 

 

     

KLE4 Karyawan Gemilang Jaya memberikan upaya ekstra dalam 

melayani pelanggan. 

     

 

Kualitas Layanan (Keandalan) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

KLK1 Toko Gemilang Jaya mengirimkan barang pesanan di tempat 

pelanggan dengan aman. 

 

     

KLK2 Toko Gemilang Jaya memberikan nota tagihan pelanggan secara 

rinci. 

 

     

KLK3 Toko Gemilang Jaya mengantarkan barang pelanggan tepat  

waktu . 

     

KLK4 Toko Gemilang Jaya menjaga  privasi dari pelanggan yang 

membeli barang. 
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Kualitas Layanan (Responsif) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

KLR1 Karyawan Gemilang Jaya tidak terburu-buru saat 

melayani pelanggan. 

     

KLR2 Karyawan Gemilang Jaya selalu bersedia membantu 

pelanggan saat membutuhkan. 

     

KLR3 Karyawan Gemilang Jaya memberikan barang dengan 

cepat, apa yang di minta pelanggan. 

     

KLR4 Karyawan Gemilang Jaya memberikan perhatian yang 

baik kepada pelanggan. 

 

     

 

 Kualitas Layanan (Tangible) 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

KLT1 Karyawan Gemilang Jaya terlihat sopan dan berpakaian 

dengan rapi. 

     

KLT2 Toko Gemilang Jaya menggunakan perlengkapan yang 

modern dalam pelayanannya. 

     

KLT3 Toko Gemilang Jaya dalam mendekorasi tokonya terlihat 

rapi dan bagus. 

     

KLT4 Toko Gemilang Jaya dalam pelayanannya terkoordinasi 

dengan baik. 
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Kepuasan Konsumen 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

KK1 Toko Gemilang Jaya dalam pelayanannya memenuhi 

harapan saya. 

 

     

KK2 Saya merasa puas dengan pembelian barang di Toko 

Gemilang Jaya. 

     

KK3 Saya akan berkunjung kembali di waktu berikutnya di 

Toko Gemilang Jaya. 

 

     

KK4 Saya akan merekomendasikan kepada orang lain untuk 

datang ke Toko Gemilang Jaya. 

     

KK5 Saya sangat puas dengan pelayanan di Toko Gemilang 

Jaya. 

     

 

Kepercayaan Konsumen 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

KPK1 Saya merasa nyaman dengan pelayanan di Toko Gemilang 

Jaya. 

     

KPK2 Saya merasa aman saat berbelanja di Toko Gemilang Jaya.      

KPK3 Toko Gemilang Jaya selalu memberikan yang terbaik 

seperti yang di janjikannya kepada pelanggan. 

     

KPK4 Toko Gemilang Jaya dapat di percaya dalam pelayanannya.      
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Persepsi Nilai Konsumen 

No Pertanyaan 1 2 3 4 5 

PNK1  

1.  Toko Gemilang Jaya memberikan pelayanan yang 

terbaik dalam melayani pelanggan. 

 

     

PNK2 Toko Gemilang Jaya memberikan layanan pengiriman 

barang dengan aman dan tepat. 

 

     

PNK3 Toko Gemilang Jaya memberikan pelayanan yang dapat 

menyenangkan pelanggan. 

     

PNK4 Toko Gemilang Jaya memberikan pelayanan dengan baik 

agar pelanggan merasa percaya. 
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Lampiran 2 (Data Mentah) 

KLA1 KLA2 KLA3 KLA4 KLE1 KLE2 KLE3 KLE4 KLK1 KLK2 KLK3 KLK4 

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

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

3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 

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

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

4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 

4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 

3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 

4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 

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

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

3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

KLR1 KLR2 KLR3 KLR4 KLT1 KLT2 KLT3 KLT4 KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 

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

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

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

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

 

KPK1 KPK2 KPK3 KPK4 PNK1 PNK2 PNK3 PNK4 

5 5 5 5 4 4 5 4 

4 4 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 
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4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 5 

5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 4 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 4 5 5 

5 4 4 5 5 5 4 4 

5 5 4 4 5 4 4 5 

5 4 4 5 4 4 5 4 

5 4 4 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 4 5 

5 5 4 4 5 4 5 5 

5 5 4 4 5 5 4 4 

5 4 5 4 5 5 4 4 

4 4 5 5 4 5 4 5 

4 5 4 5 5 4 5 4 

4 4 5 5 5 4 5 4 

5 4 5 5 5 4 5 4 

5 4 4 5 4 5 5 4 

5 4 4 5 5 5 4 4 

5 4 5 4 5 4 5 4 

4 4 5 4 5 5 4 4 

5 5 5 4 4 5 5 4 

5 4 4 4 5 5 4 5 

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

4 5 5 5 5 4 5 4 

4 4 3 3 4 4 3 4 

4 4 4 3 4 3 3 4 

4 5 5 4 4 5 5 4 

5 5 4 5 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 3 3 4 

4 3 4 4 4 3 3 3 

3 3 4 5 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 5 3 4 4 3 4 3 

4 5 3 4 4 5 3 4 

5 4 3 5 4 3 4 4 

4 5 3 4 5 3 4 5 

5 4 3 5 4 3 5 4 

5 4 5 3 4 5 4 3 

3 4 5 4 4 4 3 3 

4 3 5 5 4 3 4 4 

4 5 3 5 4 5 4 5 

4 4 5 4 4 4 3 5 

4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 5 3 5 4 4 3 

5 4 5 4 3 5 3 4 

4 5 3 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 4 5 4 5 

4 4 5 3 4 5 5 4 

4 4 5 4 5 4 4 5 

4 3 5 4 5 5 4 4 

4 4 5 5 4 4 5 5 

4 4 4 5 4 5 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 4 4 

5 5 4 4 4 4 5 4 

3 4 5 4 4 5 4 4 

5 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 

4 5 4 5 4 4 5 5 

5 4 4 5 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 4 4 5 4 

4 5 4 5 4 5 4 4 

5 5 4 5 5 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 5 4 5 5 

4 4 5 4 4 4 4 5 

4 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 5 4 5 4 

5 4 5 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 
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Lampiran 3 (Pengolahan SPSS) 

 

 

 



93 
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KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

Jenis Kelamin 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki-laki 68 56.7 56.7 56.7 

Perempuan 52 43.3 43.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Usia 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

17 - 27 

tahun 

47 39.2 39.2 39.2 

28 - 39 

tahun 

34 28.3 28.3 67.5 

> 39 tahun 39 32.5 32.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

Pekerjaan 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Karyawan 29 24.2 24.2 24.2 

Lainnya 17 14.2 14.2 38.3 

Mahasiswa 19 15.8 15.8 54.2 

Pegawai 

Negri 

3 2.5 2.5 56.7 
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Pelajar 21 17.5 17.5 74.2 

Wiraswasta 31 25.8 25.8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

STATISTIK DESKRIPTIF 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

KLA1 120 3.00 5.00 4.2333 .59030 

KLA2 120 3.00 5.00 4.3750 .58068 

KLA3 120 3.00 5.00 4.1417 .65203 

KLA4 120 3.00 5.00 4.3000 .60252 

KLE1 120 3.00 5.00 4.3333 .61266 

KLE2 120 3.00 5.00 4.1417 .68961 

KLE3 120 3.00 5.00 4.2833 .61060 

KLE4 120 3.00 5.00 4.2167 .62421 

KLK1 120 3.00 5.00 4.3000 .64300 

KLK2 120 3.00 5.00 4.1750 .61716 

KLK3 120 3.00 5.00 4.3083 .65844 

KLK4 120 3.00 5.00 4.1917 .65203 

KLR2 120 3.00 5.00 4.3500 .63046 

KLR3 120 3.00 5.00 4.2167 .59668 

KLR4 120 3.00 5.00 4.2500 .71302 

KLT2 120 3.00 5.00 4.2750 .64772 

KLT4 120 3.00 5.00 4.2750 .64772 

Valid N 

(listwise) 

120     
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Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

PNK1 120 3.00 5.00 4.1667 .59878 

PNK2 120 2.00 5.00 4.0917 .69809 

PNK3 120 2.00 5.00 4.1667 .72568 

PNK4 120 3.00 5.00 4.1333 .64734 

Valid N 

(listwise) 

120     

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

KPK1 120 3.00 5.00 4.2083 .65972 

KPK2 120 2.00 5.00 4.1167 .71224 

KPK3 120 2.00 5.00 4.1500 .77405 

KPK4 120 3.00 5.00 4.2083 .68472 

Valid N 

(listwise) 

120     
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Descriptive Statistics 

 

 N Minimu

m 

Maximu

m 

Mean Std. 

Deviation 

KK2 120 3.00 5.00 4.2083 .64685 

KK3 120 3.00 5.00 4.1333 .68518 

KK4 120 3.00 5.00 4.2083 .65972 

KK5 120 3.00 5.00 4.1500 .63046 

Valid N 

(listwise) 

120     
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UJI HIPOTESIS 

MODEL REGRESI 1 

 

Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .643a .413 .403 1.69979 

a. Predictors: (Constant), Persepsi Nilai Konsumen, 

Kualitas Pelayanan 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 237.922 2 118.961 41.173 .000b 

Residual 338.045 117 2.889   

Total 575.967 119    

a. Dependent Variable: Kepercayaan 

b. Predictors: (Constant), Persepsi Nilai Konsumen, Kualitas Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



99 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.834 1.657  1.107 .271 

Kualitas Pelayanan .129 .024 .426 5.383 .000 

Persepsi Nilai 

Konsumen 

.332 .081 .326 4.119 .000 

a. Dependent Variable: Kepercayaan 

 

 

 

MODEL REGRESI 2 

 

Model Summary 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .719a .518 .505 1.42355 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Persepsi Nilai 

Konsumen, Kualitas Pelayanan 
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ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 252.127 3 84.042 41.472 .000b 

Residual 235.073 116 2.026   

Total 487.200 119    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Persepsi Nilai Konsumen, Kualitas 

Pelayanan 

 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3.007 1.395  2.156 .033 

Kualitas Pelayanan .049 .022 .175 2.170 .032 

Persepsi Nilai 

Konsumen 

.145 .072 .155 2.008 .047 

Kepercayaan .465 .077 .506 6.011 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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PENGUJIAN MEDIASI (PATH MODELING) 

 

PENGARUH LANGSUNG 1 

X1 → Y 0.175 

PENGARUH TIDAK LANGSUNG 1 

X1 → Z → Y 

0.426 X 0.506 =0.215556 

 

Z memediasi X1 terhadap Y karena nilai 

pengaruh langsung < pengaruh tidak 

langsung 

 

PENGARUH LANGSUNG 2 

X2 → Y 0.155 

PENGARUH TIDAK LANGSUNG 2 

X2 → Z → Y 

0.326 X 0.506 = 0.164956 

 

Z memediasi X2 terhadap Y karena nilai 

pengaruh langsung < pengaruh tidak 

langsung 

 

 

 

  

Kualitas Pelayanan 

Persepsi Nilai Konsumen 

Kepercayaan Kepuasan Pelanggan 

0.506 

0.175 

0.155 

0.326 

0.426 
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VALIDITAS DAN RELIABILITAS INSTRUMEN 

Correlations 
 

Correlations 

 

Kualitas 

Pelayanan 
  

Persepsi 

Nilai 

Konsumen 

KLA1 Pearson 

Correlation 
.676** 

 

PNK1 Pearson 

Correlation 
.803** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

N 120 
 

N 120 

KLA2 Pearson 

Correlation 
.617** 

 

PNK2 Pearson 

Correlation 
.783** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

N 120 
 

N 120 

KLA3 Pearson 

Correlation 
.719** 

 

PNK3 Pearson 

Correlation 
.823** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

N 120 
 

N 120 

KLA4 Pearson 

Correlation 
.649** 

 

PNK4 Pearson 

Correlation 
.834** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

N 120 
 

N 120 

KLE1 Pearson 

Correlation 
.666** 

 

Persepsi 

Nilai 

Konsumen 

Pearson 

Correlation 
1 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
 

N 120 
 

N 120 
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KLE2 Pearson 

Correlation 
.732** 

 

**. Correlation is significant at the 

0.01 level (2-tailed). 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

 
Reliability Statistics 

 
KLE3 Pearson 

Correlation 
.598** 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

.824 4 

 
N 120 

    
KLE4 Pearson 

Correlation 
.650** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

    
KLK1 Pearson 

Correlation 
.675** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

    
KLK2 Pearson 

Correlation 
.680** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

    
KLK3 Pearson 

Correlation 
.659** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 
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KLK4 Pearson 

Correlation 
.624** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

    
KLR2 Pearson 

Correlation 
.729** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

    
KLR3 Pearson 

Correlation 
.690** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

    
KLR4 Pearson 

Correlation 
.668** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

    
KLT2 Pearson 

Correlation 
.733** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 

    
KLT4 Pearson 

Correlation 
.677** 

    
Sig. (2-

tailed) 
.000 

    
N 120 
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Kualitas 

Pelayanan 

Pearson 

Correlation 
1 

    
Sig. (2-

tailed) 
 

    
N 120 

    
**. Correlation is significant at the 

0.01 level (2-tailed). 
    

*. Correlation is significant at the 

0.05 level (2-tailed). 
    

       
Reliability Statistics 

     
Cronbach's 

Alpha N of Items 
     

.924 17 
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Correlations 
 

Correlations 

 
Kepercayaan 

  

Kepuasan 

Pelanggan 

KPK1 Pearson 

Correlation 
.804** 

 

KK2 Pearson 

Correlation 
.787** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

N 120 
 

N 120 

KPK2 Pearson 

Correlation 
.791** 

 

KK3 Pearson 

Correlation 
.811** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

N 120 
 

N 120 

KPK3 Pearson 

Correlation 
.768** 

 

KK4 Pearson 

Correlation 
.746** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

N 120 
 

N 120 

KPK4 Pearson 

Correlation 
.747** 

 

KK5 Pearson 

Correlation 
.740** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

 

Sig. (2-

tailed) 
.000 

N 120 
 

N 120 

Kepercayaan Pearson 

Correlation 
1 

 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pearson 

Correlation 
1 

Sig. (2-

tailed) 
 

 

Sig. (2-

tailed) 
 

N 120 
 

N 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 

level (2-tailed). 
 

**. Correlation is significant at the 

0.01 level (2-tailed). 
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Reliability Statistics 

  
Reliability Statistics 

 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
  

Cronbach's 

Alpha N of Items 
 

.779 4 
  

.773 4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



108 
 

Lampiran 4 (Jurnal ) 
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