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BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai pemediasi: studi pada pelanggan 

Janji Jiwa. Dalam penelitian ini terdapat hasil dimana 4 hasil hipotesis berpengaruh 

positif dan signifikan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas produk berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 

pelanggan Janji Jiwa karena kualitas merupakan faktor penting yang 

memengaruhi keputusan pelanggan ketika membeli suatu produk. Kualitas 

produk yang konsisten dan berkualitas tinggi dapat mendorong loyalitas dan 

menjaga pelanggan tetap setia pada Janji Jiwa. 

2. Kualitas produk berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 

pelanggan Janji Jiwa karena kepuasan konsumen mengacu pada tingkat 

kepuasan setelah membeli suatu produk yang sesuai dengan apa yang 

diinginkan. Oleh karena itu, Janji Jiwa hendaknya menjaga kualitas produk 

untuk menjaga kepuasan pelanggan. 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 

pelanggan Janji Jiwa karena kepuasan pelanggan menciptakan ikatan 

emosional antara pelanggan dan merek Janji Jiwa, sehingga pelanggan akan 

lebih setia dan memilih untuk membeli kembali dari Janji Jiwa daripada beralih 

ke pesaing. 
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4. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan Janji Jiwa karena kepuasan pelanggan menjadi penghubung yang 

mengubah persepsi pelanggan terhadap kualitas produk, sehingga pelanggan 

akan memiliki kecenderungan untuk tetap setia pada Janji Jiwa. 

 

5.2 Implikasi Manajerial 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang signifikan bagi 

para praktisi manajemen, khususnya dalam industri minuman kopi di Indonesia. 

Berdasarkan pada hasil dari penelitian ini, terdapat beberapa implikasi manajerial 

yang dapat diberikan oleh penulis kepada Kopi Janji Jiwa, yaitu: 

1. Hasil uji deskriptif menunjukkan pada indikator KP6 pada variabel kualitas 

produk, yang berbunyi “Saya menganggap penggantian produk merchandise 

dari Janji Jiwa memerlukan waktu yang cukup lama” memiliki nilai mean paling 

rendah sebesar 3,42. Responden cenderung netral terhadap pernyataan ini, 

menunjukkan ketidakpastian mengenai kecepatan penggantian produk 

merchandise. Untuk meyakinkan pelanggan dan meningkatkan kepuasan 

mereka, Janji Jiwa perlu meningkatkan proses penggantian produk melalui 

evaluasi dan optimasi, serta implementasi sistem manajemen stok yang efisien. 

2. Hasil uji deskriptif menunjukkan nilai mean yang lebih rendah dibandingkan 

dengan indikator lainnya yaitu sebesar 3,82 yang berbunyi “Saya merasa puas 

dengan harga yang diberikan Janji Jiwa”. Untuk mengatasi hal ini, manajemen 

perlu mengevaluasi struktur harga melalui analisis pasar dan menyesuaikan 

harga agar lebih kompetitif. Selain itu peningkatan nilai produk melalui kualitas 
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dan inovasi, serta komunikasi yang efektif tentang nilai produk kepada 

pelanggan, sangat penting. Pelatihan karyawan untuk meningkatkan pelayanan 

dan responsif terhadap keluhan juga harus ditingkatkan. 

3. Meskipun seluruh indikator dalam uji statistik deskriptif termasuk dalam 

kategori tinggi, namun terdapat beberapa indikator yang memiliki nilai mean 

lebih rendah. Pada variabel loyalitas pelanggan, nilai mean yang dimiliki lebih 

rendah dibandingkan dengan variabel lainnya yaitu sebesar 3,77. Agar tercipta 

rasa loyalitas pada pelanggan, selain pemasaran yang efektif dan inovasi 

berkelanjutan, Janji Jiwa perlu responsif terhadap setiap keluhan yang ada dan 

segera melakukan perbaikan. Langkah-langkah penting yang perlu dilakukan 

meliputi standarisasi proses, pelatihan atau sertifikasi karyawan, serta penerapan 

kontrol kualitas yang ketat. Dengan memastikan semua aspek operasional 

berjalan sesuai standar, Janji Jiwa dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

membangun basis pelanggan yang lebih loyal. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menyadari terdapat beberapa 

keterbatasan yang dialami. Keterbatasan yang ditemui oleh peneliti adalah 

sebagai berikut: 

1. Dalam penelitian ini, salah satu kendala yang dihadapi adalah durasi 

pengambilan data kuesioner yang memakan waktu yang relatif lama. Hal ini 

dapat berpotensi menghambat proses pengumpulan data dan mengakibatkan 

penundaan dalam tahap analisis. 

 

 



 
 

51 
 

2. Ketiadaan pembatasan pada satu lokasi tertentu dan pengambilan data yang 

dilakukan pada satu waktu penelitian tertentu. Karena tidak ada pembatasan 

lokasi, generalisasi temuan penelitian menjadi terbatas pada konteks atau 

populasi yang spesifik, tanpa mempertimbangkan variasi yang mungkin terjadi 

di lokasi lain. Selain itu, pengambilan data pada satu waktu penelitian tertentu 

dapat membatasi kemampuan penelitian untuk menangkap perubahan atau 

dinamika yang berkembang dari waktu ke waktu. 

3. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrumen utama pengumpulan 

data, yang memungkinkan jawaban-jawaban yang diberikan hanya bergantung 

pada persepsi dan sudut pandang subjektif responden. Hal ini dapat 

menyebabkan adanya bias dalam data yang dikumpulkan. 

 

5.4 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti dapat memberikan 

saran sebagai berikut: 

1. Untuk mengoptimalkan proses pengumpulan data, disarankan untuk 

mempertimbangkan penggunaan teknologi modern seperti platform survei 

daring. Penggunaan platform ini dapat signifikan mempercepat pengumpulan 

data dengan memungkinkan responden untuk mengisi kuesioner secara 

elektronik. 

2. Menambahkan variabel lokasi sebagai faktor penelitian. Dengan demikian, dapat 

dilakukan penelitian berkelanjutan untuk analisis lebih mendalam terhadap 

perbedaan dan variasi yang mungkin terjadi di lokasi yang berbeda, sehingga 

generalisasi temuan penelitian dapat diperluas ke berbagai konteks geografis 
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yang relevan dan karena data diambil pada satu waktu penelitian, maka 

diperlukan penelitian berkelanjutan untuk melihat bagaimana perubahan 

perilaku konsumen (kepuasan dan loyalitas) dipengaruhi oleh kualitas produk. 

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan wawancara langsung atau 

observasi terlebih dahulu untuk mengkonfirmasi jawaban dari konsumen. 

Pendekatan ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam 

dan akurat tentang faktor-faktor yang memengaruhi perilaku konsumen, serta 

meminimalkan kemungkinan adanya bias dalam interpretasi data. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuesioner 

 

 

Yth. Bapak/ibu/Saudara/i 

Dalam rangka untuk memenuhi tugas akhir (skripsi), saya Clara Diyas 

Kartika Dewi selaku Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Bisnis, Universitas 

Atma Jaya Yogyakarta, sedang melakukan penelitian mengenai “Pengaruh 

Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan 

sebagai Pemediasi: Studi pada Pelanggan Janji Jiwa”. 

 

Agar tercapainya tujuan penelitian ini, saya mohon kesediaan dari 

Bapak/Ibu/Saudara/i agar dapat meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner 

penelitian ini. Informasi dan jawaban yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya 

dan tentunya informasi tersebut sangat berarti dalam penyelesaian tugas akhir saya. 

Dengan itu, diharapkan penelitian ini dapat memperoleh hasil yang bermanfaat 

untuk kedepannya. Akhir kata, saya ucapkan terima kasih atas waktu dan 

ketersediaannya untuk mengisi kuesioner ini dengan sejujur-jujurnya. 

 

I. Persyaratan Menjadi Responden 

Berikan jawaban yang sesuai dengan keadaan Anda. 

1. Apakah Anda mengetahui brand kopi lokal yang bernama Janji Jiwa? 

a. Ya 

b. Tidak (berhenti sampai disini, terimakasih) 

2. Apakah Anda pernah melakukan pembelian produk Janji Jiwa dalam 3 

bulan terakhir? 

a. Ya 

b. Tidak (berhenti sampai disini, terimakasih) 
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II. Karakteristik Responden 

1. Usia 

a. < 17 tahun 

b. 17 – 22 tahun 

c. 23 – 28 tahun 

d. > 28 tahun 

2. Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

3. Pekerjaan saat ini 

a. Pelajar atau Mahasiswa 

b. Pegawai Negri 

c. Pegawai Swasta 

d. Wirausahawan 

e. Lain-lain 

 

 

INFORMASI KUESIONER 

 

Berilah tanda (X) pada kolom yang paling mewakili penilaian anda terhadap 

pernyataan yang sesuai dengan pendapat responden. Jawaban dari responden 

diklasifikasikan menjadi pilihan jawaban yaitu, STS (sangat tidak setuju), TS (tidak 

setuju), N (netral), S (setuju) dan SS (sangat setuju). 

 
Bagian 1: Kualitas Produk 

NO Pernyataan Alternatif Jawaban 

Kesesuaian dengan Spesifikasi  

1. 

Produk yang Saya beli di Janji Jiwa 

sudah sesuai dengan kualitas standar 

yang Saya inginkan. 

STS TS N S SS 

2. 

Produk yang Saya beli di Janji Jiwa 

sudah sesuai dengan spesifikasi yang 

Saya inginkan. 

STS TS N S SS 

3. 

Saya membeli produk dari Janji Jiwa 

karena fungsinya yang sesuai dengan 

keinginan Saya. 

STS TS N S SS 

Daya Tahan  

1. 
Saya merasa produk merchandise dari 

Janji Jiwa tahan lama. 
STS TS N S SS 

2. 

Saya merasa produk merchandise dari 

Janji Jiwa mempunyai tampilan yang 

baik dan tahan lama. 

STS TS N S SS 

3. 

Saya menganggap penggantian produk 

merchandise dari Janji Jiwa 

memerlukan waktu yang cukup lama. 

STS TS N S SS 

Inovasi dan Peningkatan Desain  
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1. 

Saya menganggap desain gambar pada 

kemasan pada Janji Jiwa lebih 

menarik dibandingkan kemasan merek 

lain. 

STS TS N S SS 

2. 

Saya menganggap model kemasan 

pada Janji Jiwa lebih menarik 

dibandingkan kemasan merek lain. 

STS TS N S SS 

3. 

Janji Jiwa senantiasa menjamin 

kualitas produknya dan selalu 

mengembangkan inovasi. 

STS TS N S SS 

4. 

Saya merasa produk Janji Jiwa telah 

melakukan perubahan pada kualitas 

yang diberikan. 

STS TS N S SS 

Citra Merek  

1. 

Saya menganggap produk Janji Jiwa 

memiliki desain dan warna yang 

menarik perhatian. 

STS TS N S SS 

2. 
Produk Janji Jiwa sangat mudah 

dikenali. 
STS TS N S SS 

3. 
Produk Janji Jiwa sangat mudah 

diucapkan. 
STS TS N S SS 

4. 
Model produk Janji Jiwa sesuai 

dengan selera Saya. 
STS TS N S SS 

5. 
Produk Janji Jiwa mudah diketahui 

atau sudah terkenal. 
STS TS N S SS 

6. 
Produk Janji Jiwa merupakan produk 

favorit di masyarakat. 
STS TS N S SS 

 

Bagian 2: Kepuasan Pelanggan 

NO Pernyataan Alternatif Jawaban 

1. 
Saya merasa puas dengan kualitas 

produk yang diberikan Janji Jiwa. 
STS TS N S SS 

2. 
Saya merasa puas dengan kualitas 

layanan dari Janji Jiwa. 
STS TS N S SS 

3. 
Saya merasa puas dengan harga yang 

diberikan Janji Jiwa. 
STS TS N S SS 

4. 
Secara keseluruhan Saya merasa puas 

dengan Janji Jiwa. 
STS TS N S SS 
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Bagian 3: Loyalitas Pelanggan 

NO Pernyataan Alternatif Jawaban 

1. 
Saya mempunyai niat untuk tetap 

memilih Janji Jiwa. 
STS TS N S SS 

2. 
Saya menganggap Janji Jiwa sebagai 

pilihan pertama Saya. 
STS TS N S SS 

3. 

Saya merasa nyaman dan puas ketika 

Saya berbelanja langsung di Janji Jiwa 

untuk membeli produknya. 

STS TS N S SS 

4. 
Saya berniat untuk merekomendasi 

produk Janji Jiwa kepada teman Saya. 
STS TS N S SS 

5. 

Saya akan memberikan testimoni 

positif mengenai produk Janji Jiwa 

kepada orang lain. 

STS TS N S SS 
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Lampiran 2 Statistik Deskriptif 

 

Variabel Item Mean Std. Dev Mean Var Ket. 

Kualitas 

Produk 

KP1 4,05 0,56 

3,90 Tinggi 

KP2 3,97 0,58 

KP3 4,04 0,57 

KP4 3,62 0,58 

KP5 3,77 0,65 

KP6 3,42 0,83 

KP7 3,68 0,86 

KP8 3,54 0,90 

KP9 4,08 0,61 

KP10 3,8 0,79 

KP11 3,88 0,79 

KP12 4,29 0,66 

KP13 4,34 0,62 

KP14 3,85 0,72 

KP15 4,23 0,62 

KP16 3,66 0,78 

Kepuasan 

Pelanggan 

KN1 4,03 0,59 

3,92 Tinggi 
KN2 4,05 0,61 

KN3 3,82 0,73 

KN4 4,03 0,63 

Loyalitas 

Pelanggan 

LP1 3,74 0,77 

3,77 Tinggi 

LP2 3,38 0,98 

LP3 3,96 0,65 

LP4 3,83 0,78 

LP5 3,93 0,69 
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Lampiran 3 Hasil Olah Data SmartPLS 

 

1. Model analisis jalur penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Hasil perhitungan outer model analisis jalur penelitian 
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3. Hasil outer loading 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Path coefficients 

 

 

 

 

4. Indirect effects 
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5. Nilai Reliabilitas dan Validitas Konstruk 

 

 

 

6. Nilai R-square 

 

 

 

 

 

7. Cross loading  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 
 

65 
 

Lampiran 4 Rekap Data Kuesioner 

 

1. Data Responden 

No. 
Identitas responden 

 

Usia Jenis kelamin Pekerjaan saat ini 
 

1 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

2 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

3 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

4 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

5 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

6 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

7 17 - 22 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

8 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

9 17 - 22 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

10 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

11 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

12 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

13 >17 tahun  Laki-laki Pegawai negeri 
 

14 >28 tahun Perempuan Lain-lain 
 

15 >28 tahun Perempuan Lain-lain 
 

16 >28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

17 17 - 22 tahun  Laki-laki Lain-lain 
 

18 >28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

19 >28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

20 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

21 >28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

22 23 - 28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

23 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

24 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

25 >28 tahun Perempuan Pegawai negeri 
 

26 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

27 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

28 17 - 22 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

29 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

30 >28 tahun Perempuan Lain-lain 
 

31 >28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

32 >28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

33 >28 tahun Perempuan Lain-lain 
 

34 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

35 >28 tahun Perempuan Lain-lain 
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36 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

37 >28 tahun  Laki-laki Lain-lain 
 

38 17 - 22 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

39 23 - 28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

40 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

41 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

42 23 - 28 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

43 23 - 28 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

44 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

45 17 - 22 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

46 23 - 28 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

47 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

48 17 - 22 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

49 17 - 22 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

50 17 - 22 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

51 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

52 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

53 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

54 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

55 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

56 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

57 23 - 28 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

58 23 - 28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

59 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

60 >28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

61 >28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

62 17 - 22 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

63 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

64 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

65 >17 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

66 >28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

67 >28 tahun Perempuan Pegawai negeri 
 

68 >28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

69 23 - 28 tahun Perempuan Lain-lain 
 

70 >28 tahun Perempuan Pegawai negeri 
 

71 >28 tahun  Laki-laki Pegawai negeri 
 

72 23 - 28 tahun Perempuan Lain-lain 
 

73 23 - 28 tahun  Laki-laki Wirausahawan 
 

74 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

75 23 - 28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

76 >28 tahun Perempuan Pegawai negeri 
 

77 17 - 22 tahun  Laki-laki Pelajar atau mahasiswa 
 

78 17 - 22 tahun Perempuan Lain-lain 
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79 23 - 28 tahun  Laki-laki Pegawai swasta 
 

80 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

81 23 - 28 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

82 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

83 23 - 28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

84 >28 tahun  Laki-laki Pegawai negeri 
 

85 >28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

86 >28 tahun  Laki-laki Lain-lain 
 

87 >28 tahun  Laki-laki Wirausahawan 
 

88 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

89 >28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

90 23 - 28 tahun Perempuan Pegawai swasta 
 

91 >17 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

92 >28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

93 >28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

94 23 - 28 tahun Perempuan Pegawai negeri 
 

95 23 - 28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

96 17 - 22 tahun Perempuan Pelajar atau mahasiswa 
 

97 >28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

98 >28 tahun Perempuan Pegawai negeri 
 

99 23 - 28 tahun Perempuan Wirausahawan 
 

100 23 - 28 tahun  Laki-laki Lain-lain 
 

 

2. Variabel Kualitas Produk 

 

Kualitas Produk 

KP
1 

KP
2 

KP
3 

KP
4 

KP
5 

KP
6 

KP
7 

KP
8 

KP
9 

KP
10 

KP
11 

KP
12 

KP
13 

KP
14 

KP
15 

KP
16 

4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 5 2 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 

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

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

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

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

4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 
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2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 3 2 2 2 

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

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

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

3 3 3 3 3 2 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 2 5 4 

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 

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

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

3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 

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

3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 

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

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

3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 

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

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

3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 

4 5 4 5 5 4 4 4 5 2 4 4 5 5 5 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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3. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan 

KN1 KN2 KN3 KN4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 3 3 4 

5 5 5 4 

4 4 3 4 

4 4 4 4 

4 4 3 4 

4 3 3 4 

3 3 3 3 

4 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 3 4 

4 4 5 5 

4 3 3 4 

3 3 2 3 

4 5 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 3 3 

4 4 4 4 

4 4 5 4 

4 4 4 4 

4 4 3 4 

3 4 3 3 

5 5 5 5 

3 3 3 3 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

4 4 3 3 

2 3 3 3 

4 4 4 4 
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2 3 2 3 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 4 4 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

4 4 3 3 

3 3 3 3 

4 4 3 3 

4 3 3 3 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 3 3 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 4 5 

4 4 3 4 

4 4 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 3 4 

4 4 5 4 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 2 4 

4 4 3 4 

5 5 4 4 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 5 5 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

4 4 5 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 5 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

5 5 5 5 

5 5 4 5 
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5 5 4 5 

3 3 4 4 

4 5 4 4 

5 5 4 5 

4 4 3 4 

4 5 4 5 

4 4 4 4 

4 4 4 5 

5 4 4 5 

4 5 3 4 

4 5 5 5 

4 5 4 4 

5 4 4 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 4 

4 4 4 3 

5 5 4 5 

4 5 4 5 

 

4. Variabel Loyalitas Pelanggan 

LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 

4 4 4 4 4 

5 1 5 5 5 

4 3 4 4 4 

4 3 3 3 3 

5 5 5 5 4 

4 3 3 4 4 

4 4 4 3 4 

4 2 4 2 4 

4 3 5 5 5 

3 2 3 3 3 

4 5 5 5 4 

5 4 4 5 5 

3 2 2 3 3 

4 4 4 4 4 

3 2 4 4 4 

3 2 3 3 3 

5 4 4 5 5 

3 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 
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4 4 4 4 4 

2 2 4 2 3 

4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 

3 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 

2 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 

3 2 3 3 3 

4 4 4 5 4 

3 3 4 3 4 

4 3 4 3 4 

3 2 3 3 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

2 1 4 3 2 

3 1 2 3 3 

2 2 4 4 4 

2 2 4 2 3 

5 5 5 5 5 

3 3 4 3 3 

3 3 3 4 4 

4 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

2 2 4 3 3 

2 2 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 2 3 3 4 

4 2 4 3 4 

4 2 4 3 4 

3 3 5 5 5 

4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 

4 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 

3 2 3 3 3 

4 3 4 4 4 

4 3 4 4 4 

4 4 4 4 3 
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3 4 4 4 4 

3 3 4 3 4 

4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 

4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 3 4 3 3 

4 3 4 4 4 

3 3 4 3 3 

4 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 

4 5 4 5 5 

2 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 

5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 

3 3 5 3 4 

5 4 4 4 5 

5 4 4 3 3 

5 4 4 5 5 

3 3 4 3 3 

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 

5 4 5 5 5 

4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 3 4 3 5 

5 5 5 5 5 

3 2 4 4 5 

 

 

 


