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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 kuesioner 

Dengan Hormat,  

Perkenalkan saya Meisha Yana Novitasari mahasiswa tingkat akhir Strata 1 

(S1) Jurusan Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

17 Agustus 1945 Surabaya. Dalam rangka penyusunan skripsi saya yang berjudul 

“PENGARUH WORD OF MOUTH DAN SERVICE QUALITY TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN PADA JASA EKSPEDISI J&T EKSPRESS” 

 Sehubungan dengan hal tersebut , saya bermaksud mengajak Saudara/i untuk menjadi 

responden dengan berpartisipasi dalam pengisian kuesioner penelitian ini. Kriteria 

yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah: 

 1. Pria/Wanita.  

2. Pengguna aktif e-commerce  

3. Usia minimal 17 tahun  

4. Konsumen yang sedang atau pernah menggunakan jasa ekspedisi J&T Ekspress  

Dengan demikian, saya mohon ketersediaan Saudara/i untuk berpartisipasi dalam 

penelitian ini dengan meluangkan waktu dan menjawab beberapa pertanyaan dalam 

kuesioner ini dengan jawaban yang sebenar-benarnya. seluruh data dari kuesioner ini 

murni digunakan untuk penelitian tugas akhir skripsi serta akan dijaga 

kerahasiaannya. Atas bantuan dan partisipasinya, saya ucapkan banyak terima kasih. 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda pada alternative jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/I paling 

sesuai:  

Apakah anda sedang atau pernah menggunakan jasa ekspedisi J&T Ekspress?  

                                               Ya                        Tidak  
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Tanggal Pengisian :  

A. Profil Responden  

Nama:  

Email: 

  

Jenis Kelamin:  

                                 Laki-laki                 Perempuan  

 

Pekerjaan:  

         Mahasiswa/Pelajar  

         Pegawai Negeri/ABRI/BUMN  

         Pegawai Swasta  

         Wirausaha  

         Yang lain:  

 

Usia:  

          17 – 23 

          24 – 30  

          31 – 40  

> 40  

          

Penghasilan:  

         < Rp. 1.000.000  

          Rp. 1.000.000 – Rp. 3.000.000  

          Rp. 4.000.000 – Rp. 6.000.000  

          Rp. 7.000.000 – Rp. 10.000.000  

          Rp. >10.000.000  

 

Berapa kali  menggunakan jasa ekspedisi J&T Ekspress:  

         < 2 kali 

                      > 2 kali 

 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner  

1) Jawablah pertanyaan ini dengan jujur dan benar.  
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2) Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermat sebelum Anda memulai 

menjawabnya.  

3) Pilihlah salah satu jawaban yang menurut Anda paling tepat dengan memberi 

tanda checklist( √ ) atau tanda silang ( X ) pada beberapa alternatif jawaban 

yang telah disediakan sesuai dengan kondisi Anda saat ini. Pada setiap 

pertanyaan telah disediakan lima (5) point skala dengan keterangan sebagai 

berikut: 

 

No Jenis Jawaban Bobot 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Kurang Setuju (KS) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

 

C. Kuesioner 

WORD OF MOUTH (X1) 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

Bicara Hal Positif 

1. Saya selalu memberi informasi 

positif kepada orang lain yang 

berada disekitar saya dalam 

memilih jasa ekspedisi  

     

Rekomendasi 

2. Saya sering merekomendasikan 

jasa ekspedisi J&T Ekspress 

kepada teman karena 

pengirimanya yang secepat kilat 

     

3. Apabila ada yang bertanya 

tentang jasa ekspedisi yang 

bagus saya selalu 

merekomendasikan untuk 
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menggunakan jasa ekspedisi J&T 

Ekspress 

Dorongan 

4. Saya menggunakan jasa ekspedisi 

J&T Ekspress karena mendapat 

dorongan dari teman saya karena 

kualitas J&T Ekspress ekspress 

sangat baik 

     

5. Saya menggunakan jasa ekspedisi 

J&T Ekspress karena mendapat 

dorongan dari teman saya karena 

harga ongkir J&T Ekspress relatif 

murah dengan pengiriman secepat 

kilat 

     

 

 

 

SERVICE QUALITY (X2) 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

Kehandalan ( Reliability) 

1. Pegawai J&T Ekspress dapat 

memberikan layanan sesuai 

dengan kebutuhan konsumen 

 

     

Daya Tanggap (Responsiveness) 

2. Pegawai j&t ekspress tanggap 

dalam menjelaskan berat produk 

untuk mengatur harga ongkir 

kepada konsumen 

 

     

 Jaminan (Assurances) 
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3. Pegawai J&T Ekspress tidak 

pernah lupa memberikan resi 

pengiriman kepada konsumen 

 

     

Perhatian (Empaty) 

4. Pegawai J&T Ekspress  melayani 

dengan ramah/senyuman 

 

     

 Bukti Fisik (Tangibility) 

5. Kondisi ruangan di J&T Ekspress 

tertata rapi dan bersih 
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KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

No Pertanyaan STS TS N S SS 

Overal Satisfaction (kepuasan konsumen secara keseluruhan setelah 

mengkonsumsi produk) 

1. Saya merasa puas dengan harga di 

J&T Ekspress dan berminat untuk 

kembali lagi menggunakan jasa 

ekspedisi J&T Ekspress 

 

     

2. Saya merasa puas dengan kualitas 

layanan di J&T Ekspress dan 

berminat untuk kembali lagi 

menggunakan jasa ekspedisi J&T 

Ekspress 

     

Expectation Satisfaction Harapan (kepuasan yang ingin diperoleh 

konbsumen setelah mengkonsumsi produk) 

3. Saya merasa puas dengan 

kemudahan bertransaksi di j&t 

ekspress karena sesuai dengan 

harapan saya 

 

     

Experience Satisfaction Tingkat (kepuasan yang dialami oleh konsumen selama 

mengkonsumsi produk) 

4. Saya merasa puas menggunakan 

ekspedisi J&T Ekspress dengan 

harga ongkir yang diberikan 

     

5. Saya merasa puas menggunakan 

ekspedisi J&T Ekspress karena 

ketepatan waktu pada saat 

pengiriman 
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Lampiran 2 

 

Tabulasi Data 

1. Tabulasi Variabel Word Of Mouth (X1) 

 

 

Responden 

 

Pernyataan Variabel Word Of 

Mouth (X1) 

 

Total 

Score 

 

Rata-

Rata 

Score 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

1 
3 4 4 4 5 20 

4.00 

2 4 4 4 4 4 20 4.00 

3 4 4 4 4 4 20 4.00 

4 5 5 5 5 4 24 4.80 

5 4 4 4 4 4 20 4.00 

6 5 5 5 5 5 25 5.00 

7 4 4 4 4 4 20 4.00 

8 5 5 5 5 5 25 5.00 

9 5 5 5 5 5 25 5.00 

10 2 4 3 4 3 16 3.20 

11 3 3 3 3 3 15 3.00 

12 5 4 4 4 5 22 4.40 

13 4 4 5 5 5 23 4.60 

14 4 4 4 4 4 20 4.00 

15 4 5 4 5 4 22 4.40 

16 2 2 2 1 1 8 1.60 

17 5 5 5 5 5 25 5.00 

18 5 5 5 5 5 25 5.00 

19 4 4 4 4 4 20 4.00 

20 5 5 5 5 5 25 5.00 
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21 3 3 3 3 3 15 3.00 

22 5 5 5 5 5 25 5.00 

23 5 5 5 5 5 25 5.00 

24 5 5 5 5 5 25 5.00 

25 5 5 5 5 5 25 5.00 

26 1 4 2 2 2 11 2.20 

27 5 5 5 5 5 25 5.00 

28 5 5 5 5 5 25 5.00 

29 5 5 5 5 5 25 5.00 

30 4 5 5 5 4 23 4.60 

31 5 4 5 5 3 22 4.40 

32 4 4 5 5 5 23 4.60 

33 5 4 5 5 5 24 4.80 

34 5 5 4 5 5 24 4.80 

35 4 5 4 5 5 23 4.60 

36 4 5 5 5 5 24 4.80 

37 4 5 5 5 5 24 4.80 

38 5 5 5 5 5 25 5.00 

39 5 5 5 5 5 25 5.00 

40 5 5 5 5 5 25 5.00 

41 5 5 5 5 3 23 4.60 

42 5 5 5 4 3 22 4.40 

43 4 4 5 5 5 23 4.60 

44 4 5 4 5 5 23 4.60 

45 5 5 4 5 5 24 4.80 

46 4 5 5 5 4 23 4.60 
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47 5 5 4 5 5 24 4.80 

48 5 5 4 3 5 22 4.40 

49 5 4 5 4 5 23 4.60 

50 3 2 5 5 3 18 3.60 

51 4 4 4 4 2 18 3.60 

52 3 3 3 2 4 15 3.00 

53 4 5 2 3 5 19 3.80 

54 5 3 4 5 2 19 3.80 

55 4 2 5 4 4 19 3.80 

56 3 3 3 3 2 14 2.80 

57 4 2 2 3 4 15 3.00 

58 3 3 5 4 3 18 3.60 

59 2 2 2 2 1 9 1.80 

60 1 3 3 5 4 16 3.20 

61 2 2 4 4 5 17 3.40 

62 1 3 5 3 2 14 2.80 

63 3 2 4 2 4 15 3.00 

64 1 3 3 3 4 14 2.80 

65 2 4 3 4 3 16 3.20 

66 1 3 2 4 5 15 3.00 

67 3 3 4 2 2 14 2.80 

68 1 1 4 3 4 13 2.60 

69 3 2 5 3 2 15 3.00 

70 4 1 3 2 4 14 2.80 

71 3 3 2 3 2 13 2.60 

72 1 2 3 5 5 16 3.20 
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73 2 1 4 4 3 14 2.80 

74 2 2 5 3 2 14 2.80 

75 3 1 4 4 4 16 3.20 

76 2 3 5 4 5 19 3.80 

77 2 2 4 3 3 14 2.80 

78 2 1 3 4 2 12 2.40 

79 3 3 2 2 4 14 2.80 

80 4 1 2 3 2 12 2.40 

81 3 2 5 4 4 18 3.60 

82 1 1 5 5 2 14 2.80 

83 4 2 3 3 4 16 3.20 

84 5 3 2 4 2 16 3.20 

85 3 1 5 3 4 16 3.20 

86 2 2 4 4 2 14 2.80 

87 4 1 3 3 4 15 3.00 

88 2 3 2 3 2 12 2.40 

89 1 2 4 2 4 13 2.60 

90 4 2 3 2 3 14 2.80 

91 3 5 4 3 5 20 4.00 

92 1 4 2 2 3 12 2.40 

93 2 1 3 3 4 13 2.60 

94 3 3 4 4 2 16 3.20 

95 4 2 5 2 4 17 3.40 

96 5 3 3 1 5 17 3.40 

TOTAL 341 334 384 374 371 1804 360.8 
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RATA-

RATA 

SCORE 3.55 3.47 4.00 3.89 3.86 18.79 3.75 

 

 

 

2. Tabulasi Variabel Service Quality(X2) 

 

 

Responden 

 

Pernyataan Variabel Service 

Quality (X2) 

 

Total 

Score 

 

Rata-Rata 

Score X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

1 4 
4 4 5 4 21 

4.20 

2 4 4 4 4 4 20 4.00 

3 5 4 5 4 4 22 4.40 

4 4 4 4 4 4 20 4.00 

5 4 4 4 4 4 20 4.00 

6 5 5 5 5 5 25 5.00 

7 4 4 4 4 4 20 4.00 

8 5 5 5 5 5 25 5.00 

9 5 4 5 4 4 22 4.40 

10 3 4 4 5 4 20 4.00 

11 3 3 3 3 3 15 3.00 

12 4 4 4 4 4 20 4.00 

13 5 5 5 5 4 24 4.80 

14 4 4 4 3 3 18 3.60 

15 3 4 5 4 3 19 3.80 

16 1 1 1 1 1 5 1.00 

17 5 5 5 5 5 25 5.00 
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18 5 5 5 5 5 25 5.00 

19 4 4 4 4 4 20 4.00 

20 5 5 5 5 5 25 5.00 

21 4 3 3 4 4 18 3.60 

22 5 5 5 5 5 25 5.00 

23 5 5 5 5 5 25 5.00 

24 4 4 1 5 5 19 3.80 

25 5 5 5 5 5 25 5.00 

26 2 2 2 1 1 8 1.60 

27 5 5 5 5 5 25 5.00 

28 5 5 5 5 5 25 5.00 

29 5 5 5 5 5 25 5.00 

30 3 4 5 5 4 21 4.20 

31 5 5 4 3 5 22 4.40 

32 5 5 5 5 5 25 5.00 

33 4 5 5 5 5 24 4.80 

34 4 5 3 5 5 22 4.40 

35 5 5 4 4 4 22 4.40 

36 5 4 5 2 5 21 4.20 

37 4 3 5 5 5 22 4.40 

38 4 5 5 5 4 23 4.60 

39 5 5 5 5 5 25 5.00 

40 5 5 5 5 5 25 5.00 

41 4 3 4 5 5 21 4.20 
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42 5 5 5 5 3 23 4.60 

43 3 3 4 5 5 20 4.00 

44 5 5 5 5 5 25 5.00 

45 4 5 5 5 5 24 4.80 

46 5 5 5 5 4 24 4.80 

47 4 5 5 5 4 23 4.60 

48 5 5 5 5 5 25 5.00 

49 5 5 5 4 3 22 4.40 

50 4 5 2 2 3 16 3.20 

51 3 5 4 3 3 18 3.60 

52 2 5 3 4 4 18 3.60 

53 4 3 4 3 2 16 3.20 

54 4 3 2 4 3 16 3.20 

55 4 4 4 3 4 19 3.80 

56 5 3 3 2 5 18 3.60 

57 4 4 5 3 3 19 3.80 

58 2 5 3 4 2 16 3.20 

59 3 5 3 3 4 18 3.60 

60 4 3 3 2 3 15 3.00 

61 2 5 5 3 4 19 3.80 

62 3 3 3 4 3 16 3.20 

63 4 2 4 2 2 14 2.80 

64 3 5 3 4 3 18 3.60 

65 4 4 4 3 4 19 3.80 
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66 4 4 5 3 2 18 3.60 

67 3 5 4 3 4 19 3.80 

68 3 3 3 3 5 17 3.40 

69 4 4 2 2 2 14 2.80 

70 5 5 4 4 4 22 4.40 

71 4 3 4 2 2 15 3.00 

72 4 3 2 4 3 16 3.20 

73 2 4 4 3 2 15 3.00 

74 4 4 3 3 4 18 3.60 

75 4 5 1 4 2 16 3.20 

76 3 5 4 3 3 18 3.60 

77 3 4 5 4 2 18 3.60 

78 3 3 3 2 4 15 3.00 

79 5 5 2 4 2 18 3.60 

80 4 5 4 3 4 20 4.00 

81 5 5 4 3 2 19 3.80 

82 4 3 3 2 4 16 3.20 

83 4 5 4 4 2 19 3.80 

84 3 3 2 2 3 13 2.60 

85 4 4 4 3 2 17 3.40 

86 3 2 4 2 3 14 2.80 

87 4 5 3 4 4 20 4.00 

88 2 3 3 3 2 13 2.60 

89 3 3 4 2 5 17 3.40 
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90 5 5 4 1 3 18 3.60 

91 3 3 3 2 2 13 2.60 

92 4 4 4 3 4 19 3.80 

93 2 4 5 5 2 18 3.60 

94 4 3 3 4 4 18 3.60 

95 3 4 4 3 3 17 3.40 

96 4 5 3 5 2 19 3.80 

TOTAL 378 400 377 360 354 1869 373.8 

RATA-

RATA 

SCORE 3.93 4.16 3.92 3.75 3.68 19.46 3.89 

 

 

3. Tabulasi Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

 

 

Responden 

 

Pernyataan Variabel Service 

Quality (X2) 

 

Total 

Score 

 

Rata-

Rata 

Score 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

1 
4 5 3 4 5 21 4,20 

2 4 4 4 4 4 20 4,00 

3 5 5 5 5 5 25 5,00 

4 4 4 4 4 4 20 4,00 

5 4 4 4 4 4 20 4,00 

6 4 4 5 5 5 23 4,60 

7 4 4 4 4 4 20 4,00 

8 5 3 5 5 5 23 4,60 

9 5 5 5 5 5 25 5,00 

10 1 2 3 3 5 14 2,80 
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11 3 3 3 3 3 15 3,00 

12 5 5 5 5 4 24 4,80 

13 5 5 4 5 4 23 4,60 

14 3 3 3 3 3 15 3,00 

15 4 4 4 4 5 21 4,20 

16 1 1 1 1 1 5 1,00 

17 5 5 5 5 5 25 5,00 

18 5 5 5 5 5 25 5,00 

19 4 4 4 4 4 20 4,00 

20 5 5 5 5 5 25 5,00 

21 3 3 4 4 3 17 3,40 

22 5 5 5 5 5 25 5,00 

23 5 5 5 5 5 25 5,00 

24 5 5 5 5 5 25 5,00 

25 5 5 5 5 5 25 5,00 

26 1 1 1 1 1 5 1,00 

27 5 5 5 5 5 25 5,00 

28 4 4 4 4 4 20 4,00 

29 5 5 5 5 5 25 5,00 

30 5 5 4 5 5 24 4,80 

31 4 5 4 5 5 23 4,60 

32 5 4 5 5 5 24 4,80 

33 5 5 5 5 5 25 5,00 

34 5 4 5 2 5 21 4,20 

35 5 5 4 5 5 24 4,80 

36 4 5 2 5 5 21 4,20 
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37 5 5 5 5 5 25 5,00 

38 5 5 4 5 4 23 4,60 

39 5 5 5 5 5 25 5,00 

40 5 5 5 5 5 25 5,00 

41 5 5 5 5 5 25 5,00 

42 2 5 5 5 5 22 4,40 

43 5 5 5 5 5 25 5,00 

44 5 5 5 5 5 25 5,00 

45 5 5 4 5 5 24 4,80 

46 5 5 5 5 4 24 4,80 

47 5 5 4 3 2 19 3,80 

48 5 5 5 5 4 24 4,80 

49 2 3 4 5 5 19 3,80 

50 5 3 4 2 3 17 3,40 

51 5 4 2 3 3 17 3,40 

52 4 4 4 3 4 19 3,80 

53 4 5 3 3 2 17 3,40 

54 4 3 4 2 4 17 3,40 

55 5 2 3 3 3 16 3,20 

56 4 4 2 2 3 15 3,00 

57 3 5 3 3 5 19 3,80 

58 4 3 1 2 3 13 2,60 

59 4 5 3 3 4 19 3,80 

60 3 3 3 2 3 14 2,80 

61 4 2 2 3 4 15 3,00 

62 2 5 3 5 3 18 3,60 
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63 4 3 3 4 2 16 3,20 

64 3 5 2 4 4 18 3,60 

65 5 3 3 2 5 18 3,60 

66 4 2 4 4 3 17 3,40 

67 4 4 3 5 4 20 4,00 

68 3 2 3 3 5 16 3,20 

69 2 3 5 3 3 16 3,20 

70 4 5 4 3 2 18 3,60 

71 3 2 4 2 4 15 3,00 

72 3 3 4 2 2 14 2,80 

73 4 2 3 3 4 16 3,20 

74 4 4 4 3 5 20 4,00 

75 3 4 3 3 2 15 3,00 

76 2 5 1 4 4 16 3,20 

77 3 3 2 1 2 11 2,20 

78 4 2 5 3 2 16 3,20 

79 3 4 3 2 3 15 3,00 

80 2 5 2 3 2 14 2,80 

81 4 5 3 2 4 18 3,60 

82 3 2 3 2 2 12 2,40 

83 3 3 5 2 4 17 3,40 

84 2 4 4 2 2 14 2,80 

85 3 3 5 5 4 20 4,00 

86 4 4 3 3 2 16 3,20 

87 4 2 4 2 4 16 3,20 

88 3 4 3 5 3 18 3,60 
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89 3 3 3 1 5 15 3,00 

90 5 2 4 1 3 15 3,00 

91 4 4 3 2 4 17 3,40 

92 3 5 3 3 5 19 3,80 

93 4 4 5 4 3 20 4,00 

94 4 4 4 5 3 20 4,00 

95 4 3 3 1 4 15 3,00 

96 3 4 3 2 4 16 3,20 

TOTAL 377 379 363 349 375 1843 368.6 

RATA-

RATA 

SCORE 3.92 3.94 3.78 3.63 3.90 19.19 3.83 

 

 

 

Lampiran 3 Uji Validitas dan Reabilitas 

 

1. Uji Validitas 

Word Of Mouth (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTAL 

X1.1 Pearson 

Correlation 
1 .538** .508** .367* .582** .831** 

Sig. (2-tailed)  .002 .004 .046 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson 

Correlation 
.538** 1 .325 .464** .450* .753** 

Sig. (2-tailed) .002  .079 .010 .013 .000 

N 30 30 30 30 30 30 
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X1.3 Pearson 

Correlation 
.508** .325 1 .445* .155 .685** 

Sig. (2-tailed) .004 .079  .014 .412 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson 

Correlation 
.367* .464** .445* 1 .322 .655** 

Sig. (2-tailed) .046 .010 .014  .083 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.5 Pearson 

Correlation 
.582** .450* .155 .322 1 .711** 

Sig. (2-tailed) .001 .013 .412 .083  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 
.831** .753** .685** .655** .711** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

2. Uji Reabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.758 5 

 

 

 

Service Quality (X2) 

1. Uji Validitas 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

TOTA

L 
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X2.1 Pearson 

Correlation 
1 .628** .401* .402* -.069 .643** 

Sig. (2-tailed)  .000 .028 .028 .716 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearson 

Correlation 
.628** 1 .559** .396* .175 .761** 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .030 .354 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson 

Correlation 
.401* .559** 1 .616** .390* .835** 

Sig. (2-tailed) .028 .001  .000 .033 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson 

Correlation 
.402* .396* .616** 1 .445* .803** 

Sig. (2-tailed) .028 .030 .000  .014 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.5 Pearson 

Correlation 
-.069 .175 .390* .445* 1 .547** 

Sig. (2-tailed) .716 .354 .033 .014  .002 

N 30 30 30 30 30 30 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 
.643** .761** .835** .803** .547** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .002  

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

2. Uji Reabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.768 5 
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Kepuasan Konsumen (Y) 

1. Uji Validitas 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 TOTAL 

Y.1 Pearson 

Correlation 
1 .646** .384* .477** .346 .741** 

Sig. (2-tailed)  .000 .036 .008 .061 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Y.2 Pearson 

Correlation 
.646** 1 .586** .466** .519** .820** 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .009 .003 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Y.3 Pearson 

Correlation 
.384* .586** 1 .465** .607** .782** 

Sig. (2-tailed) .036 .001  .010 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Y.4 Pearson 

Correlation 
.477** .466** .465** 1 .597** .768** 

Sig. (2-tailed) .008 .009 .010  .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Y.5 Pearson 

Correlation 
.346 .519** .607** .597** 1 .786** 

Sig. (2-tailed) .061 .003 .000 .001  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 
.741** .820** .782** .768** .786** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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2. Uji Reabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.835 5 
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4. Lampiran Uji Asumsi Klasik 

 

Hasil Uji Linearitas Word Of Mouth X1 terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan 

Konsumen * 

Word Of 

Mouth 

Between 

Groups 

(Combined) 926.494 14 66.178 5.568 .000 

Linearity 
698.425 1 698.425 

58.76

1 
.000 

Deviation 

from 

Linearity 

228.069 13 17.544 1.476 .145 

Within Groups 962.746 81 11.886   

Total 1889.24

0 
95    

 

Hasil Uji Linearitas Service Quality X2 terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan 

Konsumen * 

Service Quality 

Between 

Groups 

(Combined) 1428.28

3 
14 102.020 

17.92

7 
.000 

Linearity 1326.68

2 
1 

1326.68

2 

233.1

27 
.000 

Deviation 

from Linearity 
101.601 13 7.815 1.373 .191 

Within Groups 460.956 81 5.691   

Total 1889.24

0 
95    
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Hasil Uji Normalitas Histogram 

 
 

Hasil Uji Normalitas P-Plot 
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Hasil Uji Multikolonieritas 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Word Of Mouth .371 2.698 

Service Quality .371 2.698 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

Hasil Uji Heterokedastisitas 
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Lampiran 5 

 

Hasil Uji Analisis Liniear Berganda 

 

 

Uji F simultan 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1419.051 2 709.525 140.339 .000b 

Residual 470.189 93 5.056   

Total 1889.240 95    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Service Quality, Word Of Mouth 

  

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coeffici

ents 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .636 1.160  .548 .585 

Word Of Mouth .345 .081 .363 4.274 .000 

Service Quality .620 .096 .550 6.471 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
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Lampiran 6  

Lembar Revisi 

 

 



118 
 

 

 



119 
 

 

 



120 
 

Lampiran 7  

Kartu Bimbingan 
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Lampiran 8 

SK Turnitin 
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