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BAB V  

PENUTUP 

 

 

Pada bab ini, peneliti akan merangkum kesimpulan dari temuan utama yang 

telah dibahas pada bab-bab sebelumnya. Selain itu, peneliti juga akan membahas 

implikasi manajerial dari temuan tersebut, keterbatasan penelitian yang mungkin 

mempengaruhi interpretasi hasil, serta memberikan saran untuk mengatasi 

keterbatasan dalam penelitian ini. Hal ini bertujuan untuk memberikan gambaran 

yang komprehensif tentang signifikansi temuan, serta memberikan panduan bagi 

praktisi dan peneliti masa depan tentang bagaimana memahami dan 

menginterpretasikan hasil penelitian ini dalam konteks yang lebih luas. 

 

5.1    Kesimpulan 

 

Merujuk pada hasil riset yang sudah dipaparkan pada bab sebelumnya, 

dengan begitu bisa diambil simpulan yakni: 

1. Harga terbukti mempunyai pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 

keputusan pembelian. Harga yang sesuai dengan nilai produk atau jasa dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong rekomendasi positif. 

Karenanya, rencana penentuan nilai barang yang bijak penting untuk 

memengaruhi perilaku pembelian pelanggan dengan efektif. 

2. Kualitas layanan terbukti memiliki pengaruh yang signifikan dan positif 

terhadap keputusan pembelian. Pelayanan yang berkualitas tinggi menciptakan 

pengalaman positif bagi pelanggan, yang cenderung memilih produk atau jasa 
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dari perusahaan yang menawarkan layanan yang memuaskan. Investasi dalam 

meningkatkan kualitas layanan bisa sebagai rencana yang ampuh dalam 

mempererat korelasi dengan konsumen dan pasar. 

3. Harga tidak secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Pentingnya faktor-faktor lain, terutama kualitas layanan, dalam memenuhi 

harapan pelanggan dan memastikan kepuasan mereka. Harga yang murah 

namun disertai dengan layanan yang buruk dapat mengurangi kepuasan 

pelanggan, sehingga perusahaan perlu memperhatikan aspek-aspek lain selain 

harga dalam upaya untuk memenuhi dan melebihi harapan pelanggan. 

4. Kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Pelayanan yang baik akan mendorong pembelian berulang dan 

merasa puas. Oleh karena itu, fokus pada pelayanan yang baik sangat penting 

bagi perusahaan untuk memperkuat hubungan dengan pelanggan dan 

meningkatkan loyalitas pasar. 

5. Kepuasan pelanggan tidak secara signifikan mempengaruhi keputusan 

pembelian. Ini menunjukkan faktor-faktor lain seperti kualitas layanan mungkin 

memiliki peran yang lebih dominan dalam memengaruhi perilaku pembelian 

pelanggan. 

6. Kepuasan pelanggan tidak terbukti memediasi pengaruh harga terhadap 

keputusan pembelian. Ini menunjukkan pelanggan lebih cenderung 

mempertimbangkan kualitas layanan dan nilai produk daripada harga dalam 

proses pembelian mereka. 

7. Kepuasan pelanggan tidak terbukti memediasi pengaruh kualitas layanan 
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terhadap keputusan pembelian dalam konteks penelitian ini, kualitas layanan 

yang baik masih merupakan faktor penting dalam menciptakan pengalaman 

positif bagi pelanggan dan mempengaruhi keputusan pembelian mereka. 

 

5.2    Implikasi Manajerial 

 

Hasil riset ini diharapkan bisa bermanfaat dan sebagai sumber informasi 

bagi bisnis Jastip Sundries di era mendatang. Implikasi manajerial yang bisa 

dipaparkan pada riset ini yaitu sebagai berikut. 

1. Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, maka penting bagi Jastip Sundries 

untuk lebih memperhatikan kualitas layanan karena hal tersebut memiliki 

pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan serta keputusan pembelian. 

Penting bagi Jastip Sundries untuk lebih fokus pada aspek-aspek kualitas 

layanan seperti kecepatan, keandalan, dan keramahan. Selain itu, Harga yang 

murah namun memiliki layanan yang buruk dapat mengurangi kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, penting untuk memperhatikan kualitas layanan agar 

dapat menyempurnakan layanan pelanggan untuk mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dan keputusan pembelian. 

2. Penting bagi Jastip Sundries untuk memperhatikan dan mengukur hal-hal apa 

saja yang menyebabkan pelanggan merasa puas atau tidak puas dengan layanan 

yang diberikan. Berdasarkan hal tersebut, Jastip Sundries dapat terus 

meningkatkan kualitas layanan serta pengalaman pelanggan. 

3. Jastip Sundries dapat meningkatkan keputusan pembelian dengan cara 

memberikan pengalaman berbelanja yang memuaskan kepada pelanggan. Hal 

tersebut meliputi pelayanan yang ramah, responsif, serta proses pembelian yang 
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mudah dan nyaman. Oleh sebab itu, dengan memberikan pengalaman 

berbelanja yang positif, Jastip Sundries dapat meningkatkan kepercayaan dan 

loyalitas pelanggan sehingga mendorong untuk melakukan pembelian lebih 

lanjut. 

5.3    Keterbatasan Penelitian 

 

Riset ini masih mempunyai sejumlah batasan dan kekurangan yang bisa 

digunakan menjadi bahan evaluasi bagi riset berikutnya supaya lebih maksimal. 

Karenanya, peneliti memaparkan sejumlah batasan yang dimiliki pada riset ini, 

yakni :. 

1. Riset ini hanya memakai untuk mengumpulkan data yang diadopsi dari 

penelitian sebelumnya. Kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data yang 

merepresentasikan data yang sebenarnya karena sepenuhnya bergantung pada 

respon yang dirasakan oleh responden yang bisa jadi memberikan jawaban yang 

ambigu, selain itu peneliti tidak bisa menjamin apakah partisipan betul-betul 

membaca setiap item pernyataan dan mengisi kuesioner relevan dengan situasi 

yang sesungguhnya atau tidak. 

2. Penelitian ini hanya mengumpulkan data lewat online dengan bantuan Google 

Forms tanpa melakukan observasi dan wawancara secara langsung yang 

disebabkan oleh biaya transportasi yang begitu tinggi dari Yogyakarta ke Papua, 

dengan begitu peneliti tidak mendapatkan informasi yang lebih lengkap 

sehingga tidak dapat menarik hasil dan kesimpulan yang lebih akurat. 
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5.4    Saran 

Pada riset yang dilaksanakan, ada sejumlah batasan masalah yang dihadapi 

oleh peneliti. karenanya peneliti menjabarkan sejumlah rekomendasi yang bisa 

digunakan untuk referensi pada penelitian selanjutnya untuk mengatasi 

keterbatasan masalah dalam penelitian ini. 

1. Penelitian berikutnya diharapkan bisa menjalankan penghimpunan informasi 

bukan hanya secara online tetapi juga dapat melakukan observasi dan 

wawancara secara langsung untuk mendapatkan hasil dan jawaban yang lebih 

maksimal serta tidak membingungkan atau ambigu dan memastikan responden 

memahami setiap item pernyataan yang diajukan. 

2. Sehubung dengan pengumpulan data yang dilakukan secara online, sehingga 

menyebabkan informasi yang didapatkan tidak begitu lengkap dan akurat. Oleh 

sebab itu, diharapkan pada riset berikutnya untuk bisa menjalankan observasi, 

dan wawancara dengan cara langsung untuk memperoleh informasi yang lebih 

lengkap sehingga dapat menarik hasil dan kesimpulan yang lebih akurat.  
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner 

Perkenalkan nama saya Yuneng Azra Apriani. Saya merupakan mahasiswa prodi 

manajemen Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitras Atma Jaya Yogyakarta. 

Saat ini, saya sedang melakukan penelitian untuk memenuhi tugas akhir (Skripsi) 

dengan judul “Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan terhadap Keputusan 

Pembelian dan Customer Satisfaction sebagai Variabel Mediasi dalam 

menggunakan layanan Jastip Sundries di wilayah Provinsi Papua”. Sehubung 

dengan adanya hal tersebut, keterlibatan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dalam 

pengisian kuesioner sangat dibutuhkan untuk kemajuan penelitian ini. Segala 

informasi yang diberikan oleh Bapak/Ibu/Saudara/Saudari akan dijaga 

kerahasiaannya dan hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian ini. Oleh 

sebab ibu, diharapkan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dapat mengisi kuesioner ini 

dengan sejujur-jujurnya. Atas perhatian dan kerja samanya saya ucapkan terima 

kasih.  

 

Pertanyaan Filter: 

 

1. Apakah anda pernah menggunakan layanan jastip sundries? 

• Ya 

• Tidak 

2. Apakah anda pernah menggunakan layanan jastip sundries paling tidak 

sebanyak tiga kali? 

• Ya 

• Tidak 

3. Apakah anda sedang atau berdomisili di wilayah Provinsi Papua? 

• Ya 

• Tidak 
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Profil Responden : 

Nama  : 

Jenis Kelamin : 

• Perempuan 

• Laki- laki 

Usia  : 

• 12  - 17 tahun 

• 18 – 23 tahun 

• 24 – 30 tahun 

• > 30 tahun 

Pekerjaan  : 

• POLRI/TNI/PNS 

• Tenaga Kesehatan 

• Guru/Dosen 

• Pelajar/Mahasiswa 

• Wiraswasta 

• Lainnya : ………………. (diisi sendiri) 

 

 

INFORMASI KUESIONER 

Responden dimohon untuk menjawab pertanyaan dibawah ini dengan memberi 

tanda silang (x) pada salah satu jawab di setiap item pertanyaan yang diajukan 

berdasakan opini responden. Jawaban dari responden dikategorikan menjadi 5 

pilihan jawaban yaitu, STS (sangat tidak setuju), TS (tidak setuju), N (netral), S 

(setuju), dan SS (sangat setuju). 
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Bagian I : Harga 

No Pernyataan Alternatif jawaban 

1 Saya membayar dengan harga yang wajar untuk 

menggunakan layanan Jastip Sundries. 

STS TS N S SS 

2 Saya menganggap kebijakan penetapan harga pada 

layanan Jastip Sundries terbilang relatif (bisa 

berubah tergantung faktor-faktor tertentu). 

STS TS N S SS 

3 Saya menganggap kebijakan penetapan harga pada 

layanan Jastip Sundries terbilang wajar dan masuk 

akal. 

STS TS N S SS 

4 Saya menganggap kebijakan penetapan harga pada 

layanan Jastip Sundries dapat diterima. 

STS TS N S SS 

 

Bagian II : Kualitas Layanan  

No Pernyataan Alternatif jawaban 

2.1 Tangibility 

1 Ketika pelanggan memiliki masalah, Jastip 

Sundries bersikap simpatik (perhatian) dan 

meyakinkan. 

STS TS N S SS 

2 Jastip Sundries biasanya menawarkan fasilitas 

yang menarik. 

STS TS N S SS 

3 Karyawan Jastip Sundries selalu terlihat rapi. STS TS N S SS 

2.2 Reliability 

1 Karyawan Jastip Sundries selalu bersedia 

membantu pelanggan ketika pelanggan 

mengalami masalah. 

STS TS N S SS 

2 Karyawan Jastip Sundries memberikan layanan 

mereka pada waktu yang mereka janjikan. 

STS TS N S SS 

3 Jastip Sundries memberikan informasi dan 

layanan yang akurat seperti yang mereka 

janjikan. 

STS TS N S SS 
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2.3 Responsiveness 

1 Karyawan Jastip Sundries memberi tahu 

pelanggan kapan layanan pengiriman barang 

akan dilakukan. 

STS TS N S SS 

2 Karyawan Jastip Sundries selalu bersedia 

membantu pelanggan. 

STS TS N S SS 

3 Karyawan Jastip Sundries memberikan layanan 

yang cepat kepada pelanggan. 

STS TS N S SS 

No Pernyataan Alternatif jawaban 

2.4 Assurance 

1 Karyawan Jastip Sundries memiliki pengetahuan 

yang cukup untuk menjawab pertanyaan 

pelanggan. 

STS TS N S SS 

2 Karyawan Jastip Sundries bersikap sopan 

terhadap  pelanggan. 

STS TS N S SS 

3 Pelanggan merasa aman ketika berurusan dengan  

Jastip Sundries. 

STS TS N S SS 

2.5 Empthy 

1 Jastip Sundries memberikan perhatian pribadi 

kepada pelanggan. 

STS TS N S SS 

2 Jastip Sundries mengutamakan kepentingan 

pelanggan. 

STS TS N S SS 

3 Karyawan Jastip  Sundries menghormati setiap 

pelanggan dan memberikan perhatian khusus 

terkait kebutuhan maupun keinginan pelanggan. 

STS TS N S SS 

 

Bagian III : Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan Alternatif jawaban 

1 Saya puas dengan seluruh layanan yang 

diberikan oleh Jastip Sundries. 

STS TS N S SS 
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2 Saya puas dengan cara karyawan Jastip Sundries 

memperlakukan saya. 

STS TS N S SS 

3 Saya puas dengan infomasi dan layanan yang 

diberikan oleh karyawan Jastip Sundries 

STS TS N S SS 

 

Bagian IV : Keputusan Pembelian 

No Pernyataan Alternatif jawaban 

1 Saya memutuskan untuk menggunakan layanan 

Jastip Sundries berdasarkan produk (jasa) yang 

diberikan. 

STS TS N S SS 

2 Saya memutuskan unuk menggunakan layanan 

Jastip Sundries berdasarkan premi/bayaran 

asuransi. 

STS TS N S SS 

3 Saya memutuskan untuk menggunakan layanan 

Jastip sundries berdasarkan kualitas layanannya. 

STS TS N S SS 

4 Saya memutuskan untuk menggunakan  layanan 

Jastip Sundries berdasarkan infomasi dari mulut 

ke mulut. 

STS TS N S SS 

5 Saya memutuskan untuk menggunakan layanan 

Jastip Sundries berdasarkan pengalaman. 

STS TS N S SS 

6 Saya memutuskan untuk menggunakan layanan 

Jastip Sundries berdasarkan reputasinya. 

STS TS N S SS 
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Lampiran 2 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

a. Uji Validitas  Konvergen (Nilai Outer Loadings &  Average Variance 

Extracted) 

1. Nilai Outer Loadings Variabel Harga 

 

 

2.    Nilai Outer Loadings Variabel Kualitas Layanan 

 

3.  Nilai Outer Loadings Variabel Kepuasan Pelanggan 
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4. Nilai Outer Loadings Variabel Keputusan Pembelian 

 

 

5.   Nilai Average Variance Extracted (AVE) 

 

   b.  Uji Validitas Diskriminasi (Nilai FLC dan HTMT) 

1. Nilai Fornell-Lacker  Criterion (FLC) 
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2. Nilai Heterotrait-Monotrait (HTMT) 

 

a.  Uji Reliabilitas Konstruk (Cronbach’s Alpha & Composite Reliability) 

 

Lampiran 3 Pengujian Hipotesis 
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Lampiran 4 Analisis Statistik Deskriptif 

 

1. Variabel Harga 

Item Mean Median 
Scale 

 min 

Scale 

 max 

Standard  

deviation 

Excess  

kurtosis 
Skewness 

X1.1 4.360 4.000 2.000 5.000 0.625 0.785 -0.700 

X1.2 4.260 4.000 3.000 5.000 0.541 -0.363 0.092 

X1.3 4.390 4.000 3.000 5.000 0.598 -0.649 -0.418 

X1.4 4.290 4.000 3.000 5.000 0.571 -0.525 -0.098 

 

2. Variabel Kualitas Layanan 

Item Mean 

Media

n 
Scale 

min 

Scale 

max 

Standard 

deviation 

Excess 

kurtosis 
Skewness 

X2.1 4.310 4.000 3.000 5.000 0.560 -0.592 -0.068 

X2.2 4.170 4.000 3.000 5.000 0.649 -0.661 -0.185 

X2.3 4.000 4.000 2.000 5.000 0.707 -0.484 -0.172 

X2.4 4.390 4.000 3.000 5.000 0.631 -0.608 -0.546 

X2.5 4.170 4.000 2.000 5.000 0.649 0.292 -0.407 

X2.6 4.260 4.000 3.000 5.000 0.559 -0.398 -0.007 

X2.7 4.480 5.000 3.000 5.000 0.538 -1.112 -0.310 

X2.8 4.380 4.000 3.000 5.000 0.579 -0.705 -0.300 

X2.9 4.250 4.000 3.000 5.000 0.622 -0.592 -0.237 

X2.10 4.330 4.000 3.000 5.000 0.617 -0.638 -0.359 

X2.11 4.410 4.000 3.000 5.000 0.602 -0.624 -0.485 

X2.12 4.410 4.000 3.000 5.000 0.549 -0.936 -0.185 

X2.13 4.100 4.000 3.000 5.000 0.714 -1.027 -0.151 

X2.14 4.360 4.000 3.000 5.000 0.592 -0.656 -0.319 

X2.15 4.330 4.000 3.000 5.000 0.601 -0.625 -0.297 
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3.  Variabel Kepuasan Pelanggan 

Item Mean 

Media

n 
Scale 

min 

Scale 

max 

Standard 

 deviation 

Excess 

kurtosis 
Skewness 

M1.1 4.390 4.000 3.000 5.000 0.581 -0.704 -0.334 

M1.2 4.290 4.000 3.000 5.000 0.653 -0.717 -0.383 

M1.3 4.370 4.000 3.000 5.000 0.611 -0.637 -0.422 

 

4. Variabel Keputusan Pembelian 

Item Mean Median 
Scale 

min 

Scale 

max 

Standard 

 deviation 

Excess 

kurtosis 
Skewness 

Y1.1 4.430 4.000 3.000 5.000 0.570 -0.768 -0.377 

Y1.2 4.070 4.000 3.000 5.000 0.738 -1.158 -0.113 

Y1.3 4.360 4.000 3.000 5.000 0.592 -0.656 -0.319 

Y1.4 4.130 4.000 2.000 5.000 0.716 0.174 -0.531 

Y1.5 4.410 4.000 3.000 5.000 0.602 -0.624 -0.485 

Y1.6 4.230 4.000 3.000 5.000 0.705 -0.945 -0.363 

 

Lampiran 5 Rekapan Data Kuesioner 

Data Responden 

No 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

1 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

2 Perempuan > 30 tahun Guru/Dosen 

3 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

4 Perempuan > 30 tahun IRT 

5 Perempuan 24 - 30 tahun Guru/Dosen 

6 Perempuan 24 - 30 tahun Swasta 
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No 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

7 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

8 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

9 Perempuan > 30 tahun Guru/Dosen 

10 Perempuan 24 - 30 tahun Wiraswasta 

11 Perempuan 18 - 23 tahun Wiraswasta 

12 Perempuan 18 - 23 tahun POLRI/TNI/PNS 

13 Perempuan 18 - 23 tahun IRT 

14 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

15 Perempuan > 30 tahun Ibu rumah tangga 

16 Perempuan > 30 tahun Wiraswasta 

17 Perempuan 24 - 30 tahun Guru/Dosen 

18 Perempuan 18 - 23 tahun POLRI/TNI/PNS 

19 Perempuan 24 - 30 tahun Wiraswasta 

20 Perempuan > 30 tahun Wiraswasta 

21 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

22 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

23 Laki - laki 24 - 30 tahun Pelajar/Mahasiswa 

24 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

25 Perempuan 24 - 30 tahun Pelajar/Mahasiswa 

26 Laki - laki 24 - 30 tahun Wiraswasta 

27 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

28 Laki - laki 18 - 23 tahun Wiraswasta 

29 Laki - laki 18 - 23 tahun Pekerja Swasta 

30 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

31 Perempuan > 30 tahun POLRI/TNI/PNS 

32 Perempuan 18 - 23 tahun IRT 

33 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

34 Laki - laki 24 - 30 tahun Wiraswasta 
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No 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

35 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

36 Perempuan > 30 tahun Ibu rumah tangga 

37 Perempuan 24 - 30 tahun Tenaga Kesehatan 

38 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

39 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

40 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

41 Perempuan 18 - 23 tahun Wiraswasta 

42 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

43 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

44 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

45 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

46 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

47 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

48 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

49 Laki - laki 24 - 30 tahun Tenaga Kesehatan 

50 Laki - laki 18 - 23 tahun Wiraswasta 

51 Laki - laki 18 - 23 tahun Wiraswasta 

52 Perempuan 24 - 30 tahun Pedagang 

53 Perempuan > 30 tahun POLRI/TNI/PNS 

54 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

55 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

56 Perempuan 18 - 23 tahun POLRI/TNI/PNS 

57 Perempuan 24 - 30 tahun Guru/Dosen 

58 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

59 Perempuan > 30 tahun Wiraswasta 

60 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

61 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

62 Perempuan > 30 tahun POLRI/TNI/PNS 

 

 



76 

 

No 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

63 Perempuan 24 - 30 tahun IRT 

64 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

65 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

66 Laki - laki 24 - 30 tahun Wiraswasta 

67 Perempuan 24 - 30 tahun Wiraswasta 

68 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

69 Perempuan 24 - 30 tahun Wiraswasta 

70 Laki - laki 24 - 30 tahun Wiraswasta 

71 Perempuan 24 - 30 tahun Wiraswasta 

72 Perempuan 24 - 30 tahun Wiraswasta 

73 Perempuan 24 - 30 tahun POLRI/TNI/PNS 

74 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

75 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

76 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

77 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

78 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

79 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

80 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

81 Laki - laki 18 - 23 tahun Guru/Dosen 

82 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

83 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

84 Perempuan > 30 tahun POLRI/TNI/PNS 

85 Laki - laki 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

86 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

87 Perempuan 24 - 30 tahun Guru/Dosen 

88 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

89 Perempuan 24 - 30 tahun Wiraswasta 

90 Perempuan 18 - 23 tahun POLRI/TNI/PNS 
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No 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

91 Laki - laki 24 - 30 tahun Wiraswasta 

92 Perempuan > 30 tahun Wiraswasta 

93 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

94 Laki - laki 24 - 30 tahun POLRI/TNI/PNS 

95 Laki - laki 24 - 30 tahun Pelajar/Mahasiswa 

96 Perempuan 18 - 23 tahun Pelajar/Mahasiswa 

97 Perempuan 12 - 17 tahun Pelajar/Mahasiswa 

98 Perempuan 24 - 30 tahun Wiraswasta 

99 Laki - laki > 30 tahun Pengusaha 

100 Perempuan 18 - 23 tahun Wiraswasta 

 

Variabel Harga (X1) 

Pri1 Pri2 Pri3 Pri4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 5 4 

4 4 4 4 

4 4 5 4 

5 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 4 3 

5 4 5 4 

5 5 5 5 

4 5 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 4 
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Pri1 Pri2 Pri3 Pri4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 4 5 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

3 3 3 3 

5 5 5 5 

5 5 5 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 3 3 3 

3 4 3 4 

2 4 3 3 

5 4 4 4 

4 4 5 4 

5 4 5 5 

4 5 5 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

3 4 5 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 3 4 5 

4 4 4 4 

5 4 5 5 

5 4 5 5 

5 4 5 5 
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Pri1 Pri2 Pri3 Pri4 

5 4 4 4 

5 3 3 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 4 

4 4 5 5 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 5 5 

5 4 5 4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 5 5 4 

5 5 5 5 

3 4 4 3 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 5 4 4 

5 4 5 5 

4 5 5 5 

4 5 4 5 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

4 4 5 5 

5 4 5 5 

4 5 4 4 

4 5 5 4 

5 5 5 4 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 5 4 

 

 



80 

 

Pri1 Pri2 Pri3 Pri4 

4 5 4 4 

4 4 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

 

Variabel Kualitas Layanan (X2) 

a. Tangibility 

KL_Tang1 KL_Tang2 KL_Tang3 

5 3 4 

4 5 4 

3 5 5 

4 3 3 

5 5 4 

4 4 3 

5 5 3 

4 3 3 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 3 

5 4 4 

4 4 3 

4 5 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 4 4 

5 5 5 

4 4 4 

4 3 4 

4 4 3 

4 4 4 
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KL_Tang1 KL_Tang2 KL_Tang3 

5 4 4 

5 4 4 

5 5 5 

5 4 5 

5 5 4 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 3 4 

4 4 3 

4 3 3 

3 3 3 

4 4 5 

5 5 4 

5 5 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 4 4 

5 5 5 

4 3 3 

3 5 4 

3 3 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 4 4 

4 4 4 

5 4 3 

5 4 4 

4 5 5 

4 4 4 

4 3 3 

4 4 3 

4 3 3 

4 4 4 

4 4 3 
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KL_Tang1 KL_Tang2 KL_Tang3 

4 4 3 

5 5 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

4 3 3 

4 5 4 

4 4 3 

3 4 4 

4 4 4 

4 4 3 

5 4 5 

4 4 4 

5 4 5 

4 5 4 

4 4 4 

4 5 5 

4 3 4 

4 5 5 

5 5 4 

5 4 4 

4 4 5 

4 4 3 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 3 2 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 
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KL_Tang1 KL_Tang2 KL_Tang3 

4 4 3 

 

b. Reliability 

KL_Rel1 KL_Rel2 KL_Rel3 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

3 3 3 

5 4 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 4 4 

5 2 4 

5 4 3 

4 4 4 

5 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 4 4 

5 5 4 

5 4 5 

5 4 4 

5 5 4 

3 3 4 

4 3 3 

5 5 5 

4 3 5 

5 5 5 

4 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 
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KL_Rel1 KL_Rel2 KL_Rel3 

5 3 4 

4 3 3 

4 4 4 

3 4 4 

5 4 4 

5 5 5 

4 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

3 3 4 

4 4 4 

5 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

4 5 5 

5 5 4 

4 4 4 

5 4 5 

5 4 4 

5 5 5 

4 4 4 

3 3 4 

4 4 4 

4 3 3 

4 4 4 

5 5 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 5 4 

5 5 5 

5 4 4 

5 4 4 

4 4 4 
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KL_Rel1 KL_Rel2 KL_Rel3 

3 3 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

4 4 4 

4 5 4 

5 4 5 

4 4 4 

5 5 4 

3 4 4 

4 5 4 

5 4 5 

5 4 5 

5 5 5 

3 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 3 3 

4 4 4 

5 4 4 

4 4 4 

5 4 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

 

c. Responsiveness 

KL_Res1 KL_Res2 KL_Res3 

5 4 4 

4 4 5 

5 5 5 

4 4 3 
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KL_Res1 KL_Res2 KL_Res3 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

5 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 4 4 

4 5 3 

5 5 3 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 4 4 

4 4 4 

5 5 4 

5 4 4 

4 4 4 

4 3 3 

3 4 4 

5 5 5 

5 5 4 

5 5 5 

5 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 4 

5 4 4 

4 4 3 

4 4 4 

4 3 3 

4 4 4 

4 5 4 

5 4 4 

4 4 4 

 

 



87 

 

KL_Res1 KL_Res2 KL_Res3 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

4 3 3 

4 4 4 

4 3 3 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 4 

4 4 4 

4 4 3 

4 5 4 

5 5 4 

4 4 4 

5 4 4 

4 4 5 

5 4 5 

5 5 5 

5 4 4 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 5 4 

4 4 4 

5 5 4 

5 4 4 

4 4 4 

 

 



88 

 

KL_Res1 KL_Res2 KL_Res3 

5 4 5 

4 4 5 

5 5 5 

4 5 4 

4 5 4 

5 4 4 

4 3 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

3 5 3 

4 4 4 

5 4 4 

5 5 5 

4 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

 

 

d. Assurance 

KL_Ass1 KL_Ass2 KL_Ass3 

5 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

3 3 4 

5 5 5 

4 3 4 

4 3 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

 

 



89 

 

KL_Ass1 KL_Ass2 KL_Ass3 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

4 5 5 

4 4 4 

5 4 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 5 

5 5 5 

5 5 4 

4 4 4 

3 5 4 

4 4 4 

5 5 5 

4 5 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 3 4 

4 4 4 

4 3 4 

4 4 4 

4 5 5 

5 4 4 

4 4 4 

5 5 4 

4 4 4 

3 4 4 

5 5 5 

4 4 3 

4 4 4 
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KL_Ass1 KL_Ass2 KL_Ass3 

3 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

4 5 5 

4 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 4 5 

4 4 4 

4 4 3 

4 4 4 

3 4 4 

4 3 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

4 4 4 

3 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 5 5 

4 4 4 

4 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 5 

5 5 4 

4 5 4 

4 5 5 

5 4 4 

4 4 4 

 

 



91 

 

KL_Ass1 KL_Ass2 KL_Ass3 

3 4 3 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 4 

5 5 5 

5 5 5 

3 5 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 5 

 

e. Empthy 

KL_Emp1 KL_Emp2 KL_Emp3 

3 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

3 3 3 

5 4 4 

3 4 4 

3 4 3 

3 4 4 

5 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

3 5 4 

4 4 4 

5 4 5 

3 4 4 

4 4 4 
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KL_Emp1 KL_Emp2 KL_Emp3 

4 4 4 

4 5 4 

3 5 5 

4 4 4 

4 3 3 

3 3 4 

4 4 4 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

4 5 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

3 4 4 

4 4 4 

3 4 3 

4 3 4 

4 5 4 

4 4 5 

4 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

3 4 5 

5 5 5 

4 4 3 

4 4 4 

3 3 4 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 5 5 

4 5 5 

3 4 5 

4 5 5 
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KL_Emp1 KL_Emp2 KL_Emp3 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

3 4 4 

4 5 4 

4 5 4 

3 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 3 4 

3 4 3 

4 4 4 

5 5 5 

4 4 4 

4 5 5 

5 4 5 

4 4 4 

4 5 5 

3 4 4 

5 4 5 

5 4 4 

4 5 5 

4 4 4 

3 4 4 

4 4 4 

4 5 5 

3 5 4 

5 5 5 

5 5 5 

3 5 3 

4 4 4 
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KL_Emp1 KL_Emp2 KL_Emp3 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 4 

4 4 4 

5 5 5 

 

        Variabel Kepuasan Pelanggan (M) 

Kepuasan1 Kepuasan2 Kepuasan3 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

4 3 4 

4 4 5 

4 3 4 

5 4 3 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 4 

5 4 4 

4 5 4 

4 3 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 

4 4 4 

3 3 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 5 5 
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Kepuasan1 Kepuasan2 Kepuasan3 

4 4 5 

5 5 5 

5 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 5 

4 4 5 

4 4 4 

4 4 4 

4 3 3 

4 5 4 

4 5 5 

4 5 5 

4 4 4 

4 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

3 3 5 

4 3 4 

4 4 4 

4 3 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 4 

5 5 5 

5 4 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 4 4 

4 4 4 

3 3 3 

4 4 4 

5 4 3 

4 4 4 
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Kepuasan1 Kepuasan2 Kepuasan3 

5 4 4 

5 5 5 

5 4 4 

5 5 5 

4 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 3 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 4 

4 4 4 

4 5 4 

4 5 5 

5 5 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 5 5 

4 5 5 

5 4 4 

4 4 4 

3 3 3 

5 5 5 

5 4 5 

5 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

3 3 3 

4 4 4 

4 4 4 

5 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

5 4 4 

4 4 4 

4 4 4 
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              Variabel Keputusan Pembelian (Y) 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 

5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 

4 3 3 4 4 3 

4 4 5 3 5 4 

4 4 4 4 4 4 

4 3 4 3 4 4 

4 3 4 3 4 3 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 3 

4 4 4 4 4 4 

5 3 5 3 5 5 

4 4 3 5 5 5 

4 3 4 4 5 4 

5 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

5 3 5 2 5 3 

4 3 4 4 4 5 

4 4 3 4 4 3 

5 4 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 4 

5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 2 5 4 

4 3 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 
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KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 

4 3 3 5 4 3 

5 5 4 4 5 5 

5 5 4 4 5 5 

5 5 5 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

3 3 5 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 

4 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 

5 4 5 4 5 4 

5 4 5 5 5 4 

5 4 5 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 

5 3 4 3 5 5 

4 4 4 4 4 4 

5 3 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 4 3 

4 4 5 5 4 3 

5 3 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 4 

5 4 4 3 4 4 

4 4 5 4 4 5 

4 3 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 3 

5 4 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 

4 4 3 4 4 3 

5 4 4 3 3 3 

4 3 4 4 5 4 
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KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 

3 3 4 5 4 4 

5 3 4 3 4 4 

5 5 4 4 4 5 

5 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 5 4 3 4 5 

4 5 5 5 5 4 

4 5 5 5 4 4 

5 5 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 

5 4 5 4 4 4 

5 4 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

5 5 5 3 5 5 

4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 

5 5 5 4 5 5 

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 3 4 

4 4 4 4 4 5 
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