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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

Perkenalkan saya Iqbal Sheva Haidar Mahasiswa Program Studi 

Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya sedang melakukan penelitian 

tentang “Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada SPBU Shell Pandegiling Surabaya” memohon 

partisipasi Anda untuk menjawab pertanyaan dalam kuesioner di bawah ini. 

Pada pengisian kuesioner ini tidak ada jawaban yang benar atau salah 

sehingga Anda diharapkan untuk menjawab pertanyaan berdasarkan kondisi yang 

sebenar-benarnya. Seluruh informasi yang Anda berikan akan dijaga 

kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian. 

Atas perhatian dan partisipasi Anda saya ucapkan terima kasih. 

1. Nama: 

2. Jenis Kelamin 

o Laki-laki 

o Perempuan 

3. Usia 

o 17-21 tahun 

o 22-26 tahun 

o 27-31 tahun 

o >32 tahun 

4. Pekerjaan 

o Pelajar/Mahasiswa 

o Pegawai Swasta 

o Pegawai Negeri 

o Wirausaha 

o Lainnya: 

5. Jenis kendaraan yang digunakan 

o Sepeda Motor 

o Mobil 

6. Jenis bahan bakar Shell yang digunakan 

o Shell Super 

o Shell V-Power 

o Shell V-Power Nitro+ 

o Shell Diesel 

Berilah jawaban pada pernyataan berikut ini sesuai dengan pendapat Anda dengan 

cara memberi tanda (√) pada kolom yang tersedia dengan keterangan sebagai 

berikut: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 
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RG : Ragu-ragu 

TS  : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

Persepsi Harga (X1) 

No Pertanyaan STS TS RG S SS 

Keterjangkauan Harga 

1 Harga bahan bakar di Shell bersaing dan 

terjangkau dibandingkan dengan SPBU 

lainnya. 

     

2 Shell menawarkan nilai yang baik untuk 

harga yang saya bayar atas bahan bakar 

yang saya beli. 

     

Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk 

3 Harga bahan bakar di Shell 

mencerminkan kualitas yang baik. 

     

4 Harga yang saya bayar di Shell sepadan 

dengan kualitas produk bahan bakar 

yang saya terima. 

     

Kesesuaian Harga dengan Manfaat 

5 Harga yang saya bayar di Shell sepadan 

dengan kenyamanan dan fasilitas yang 

ditawarkan selama proses pengisian 

bahan bakar. 

     

6 Saya percaya harga bahan bakar di Shell 

sebanding dengan manfaat yang saya 

peroleh, seperti kualitas bahan bakar dan 

layanan. 

     

Harga Sesuai Kemampuan atau Daya Saing Harga 

7 Shell memberikan nilai yang baik dalam 

hubungan harga dan kualitas bahan 

bakar yang mereka tawarkan. 

     

8 Harga yang ditawarkan di Shell bersaing 

dengan harga di stasiun pengisian bahan 

bakar lainnya. 

     

 

Kualitas Pelayanan (X2) 

No Pertanyaan STS TS RG S SS 

Reliability (Keandalan) 
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1 Shell memberikan pelayanan yang dapat 

diandalkan setiap kali saya mengisi 

bahan bakar. 

     

2 Shell dapat diandalkan dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas 

tanpa adanya ketidakpastian. 

     

Responsiveness (Responsivitas) 

3 Petugas SPBU Shell responsif terhadap 

kebutuhan atau pertanyaan saya selama 

proses pengisian bahan bakar. 

     

4 Saya merasa puas dengan seberapa cepat 

petugas SPBU Shell memberikan 

bantuan atau informasi ketika 

dibutuhkan. 

     

Assurance (Jaminan atau Kepercayaan) 

 5 Shell memberikan suasana yang aman 

dan nyaman selama proses pengisian 

bahan bakar. 

     

6 Shell memberikan informasi dengan 

jelas dan transparan terkait kebijakan, 

harga, dan promosi. 

     

Emphaty (Empati 

7 Selama interaksi dengan petugas SPBU 

Shell, saya merasa didengar dan 

dipahami dengan baik. 

     

8 Shell memberikan pelayanan yang 

memperhitungkan kebutuhan dan 

preferensi saya sebagai pengguna. 

     

Tangibles (Fisik atau Keberwujudan) 

9 Fasilitas di SPBU Shell seperti pompa 

pengisian, minimarket, toilet, dan 

bengkel memberikan kesan fisik yang 

bersih dan terawat. 

     

10 Keseluruhan kondisi fisik SPBU Shell 

mencerminkan komitmen terhadap 

kualitas pelayanan dan menciptakan 

lingkungan yang menyenangkan bagi 

pelanggan. 

     

 

Kualitas Produk (X3) 

No Pertanyaan STS TS RG S SS 

Performance (Performa) 

1 Saya puas dengan kinerja bahan bakar 

Shell yang memberikan efisiensi dan 
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performa yang baik pada kendaraan 

saya. 

2 Produk bahan bakar Shell memberikan 

performa yang sesuai dengan klaim atau 

spesifikasi yang ditawarkan. 

     

Features (Fitur) 

3 Saya merasa bahwa produk bahan bakar 

di Shell memiliki fitur-fitur yang 

mendukung efisiensi dan performa 

kendaraan. 

     

4 Fitur tambahan pada produk bahan bakar 

Shell, seperti Dynaflex, memberikan 

nilai tambah dan keunggulan 

dibandingkan dengan produk sejenis di 

tempat lain. 

     

Serviceability (Kemudahan Pemakaian atau Layanan) 

5 Shell konsisten dalam memberikan 

layanan yang mudah diakses dan 

dimengerti oleh pelanggan. 

     

6 Shell menyediakan fasilitas dan layanan 

yang memudahkan pengguna untuk 

mendapatkan produk bahan bakar 

dengan cepat dan tanpa hambatan. 

     

Conformance (Kesesuaian) 

7 Produk bahan bakar di Shell sesuai 

dengan standar kualitas yang diiklankan 

oleh perusahaan. 

     

8 Shell konsisten dalam menyediakan 

produk bahan bakar yang sesuai dengan 

klaim dan standar kualitas mereka. 

     

Image (Citra) 

9 Saya percaya bahwa produk bahan bakar 

di Shell memiliki citra yang positif. 

     

10 Saya merasa yakin menggunakan produk 

bahan bakar di Shell karena citra positif 

yang dimilikinya. 

     

 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Pertanyaan STS TS RG S SS 

Kualitas Produk 

1 Saya merasa puas dengan kualitas 

produk bahan bakar yang disediakan 

oleh Shell. 
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2 Saya merasa puas dengan berbagai 

produk bahan bakar yang ditawarkan 

oleh Shell, yang sesuai dengan 

kebutuhan dan preferensi saya. 

     

Kualitas Pelayanan 

3 Saya merasa puas dengan tingkat 

pelayanan yang diberikan oleh petugas 

SPBU Shell selama proses pengisian 

bahan bakar. 

     

4 Shell konsisten dalam memberikan 

pelayanan yang memenuhi harapan saya. 

     

Emosional 

5 Shell selalu meninggalkan kesan positif 

yang membuat saya merasa dihargai 

sebagai pelanggan. 

     

6 Saya merasa nyaman dan aman setiap 

kali menggunakan layanan Shell, 

memberikan rasa kepuasan emosional. 

     

Harga 

7 Harga bahan bakar di Shell sebanding 

dengan keuntungan dan kenyamanan 

yang saya dapatkan. 

     

8 Saya merasa bahwa Shell memberikan 

promosi yang cukup menarik, 

meningkatkan kepuasan saya terhadap 

harga. 

     

Biaya 

9 Saya merasa puas karena di Shell, proses 

pembayaran bahan bakar tidak 

melibatkan biaya tambahan yang tidak 

dijelaskan sebelumnya. 

     

10 Saya merasa puas dengan efisiensi waktu 

dalam mendapatkan bahan bakar di Shell 

tanpa harus menunggu terlalu lama. 
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Lampiran 2 Rekap Jawaban Responden Persepsi Harga 

No. Persepsi Harga Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 

1 1 2 1 2 1 2 3 5 17 

2 3 4 5 5 4 4 4 3 32 

3 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

4 5 4 4 4 3 4 4 3 31 

5 2 3 4 4 4 4 4 3 28 

6 4 5 5 5 4 4 4 4 35 

7 3 4 4 4 3 5 4 4 31 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

9 4 5 5 5 5 5 5 4 38 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 2 2 5 5 3 3 3 3 26 

12 3 5 4 4 4 4 3 4 31 

13 3 5 4 5 3 3 3 3 29 

14 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

15 4 4 4 4 5 4 3 4 32 

16 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

17 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

18 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

19 5 4 4 4 5 4 5 5 36 

20 4 4 5 4 4 4 5 4 34 

21 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

22 5 3 4 4 5 3 5 3 32 

23 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

24 4 5 3 5 4 4 5 4 34 

25 3 4 3 4 5 4 4 3 30 

26 3 4 4 4 5 5 5 4 34 

27 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

28 4 5 5 4 5 5 4 4 36 

29 3 3 4 4 3 5 4 4 30 

30 3 3 3 4 2 3 3 2 23 

31 5 4 5 4 4 5 5 5 37 

32 3 3 5 5 4 4 4 4 32 

33 4 5 5 4 5 5 4 3 35 

34 4 5 4 5 4 3 5 4 34 

35 4 5 3 4 5 4 5 4 34 

36 4 3 3 3 4 4 3 4 28 

37 4 5 3 4 5 4 5 4 34 

38 4 5 5 4 5 5 5 4 37 

39 4 5 4 5 5 4 5 4 36 

40 4 5 5 4 4 4 5 5 36 

41 5 4 4 5 5 5 4 4 36 

42 5 4 4 5 5 4 4 4 35 

43 5 3 5 5 4 5 4 4 35 
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44 4 5 3 5 4 5 5 4 35 

45 4 5 4 5 5 4 5 4 36 

46 4 5 4 4 5 5 5 4 36 

47 4 5 4 5 4 3 4 5 34 

48 4 5 5 5 4 5 5 4 37 

49 4 4 5 5 4 5 5 4 36 

50 5 5 3 4 5 4 5 3 34 

51 5 3 5 5 4 5 4 4 35 

52 4 3 5 4 5 4 5 3 33 

53 5 4 4 5 4 5 5 4 36 

54 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

55 4 5 4 4 5 4 5 5 36 

56 5 5 4 4 5 4 4 5 36 

57 5 4 5 5 4 5 4 4 36 

58 4 4 5 4 4 4 4 3 32 

59 5 5 4 5 4 5 4 5 37 

60 4 5 4 5 4 5 4 3 34 

61 4 3 4 4 5 4 4 5 33 

62 4 3 4 5 4 4 3 3 30 

63 4 5 5 4 5 4 4 5 36 

64 3 5 4 5 4 5 5 4 35 

65 4 5 5 4 5 4 4 5 36 

66 5 4 5 5 4 5 4 4 36 

67 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

68 5 4 5 4 5 4 4 5 36 

69 4 5 4 4 5 4 5 4 35 

70 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

71 5 5 5 5 4 4 5 5 38 

72 5 4 5 5 5 4 5 4 37 

73 3 4 4 5 4 4 5 4 33 

74 4 5 5 5 4 5 5 4 37 

75 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

76 3 4 4 4 3 4 5 4 31 

77 4 3 4 5 4 5 4 5 34 

78 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

79 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

80 4 5 4 5 5 4 5 4 36 

81 4 5 5 4 5 4 5 5 37 

82 5 4 5 5 3 4 5 4 35 

83 4 5 4 4 5 4 5 4 35 

84 4 3 4 4 5 4 4 5 33 

85 4 5 4 5 5 4 5 4 36 

86 4 5 4 4 5 5 3 4 34 

87 4 5 5 3 4 4 5 4 34 

88 4 5 3 4 5 4 4 5 34 

89 4 5 4 4 5 5 4 3 34 

90 4 4 5 5 4 4 4 5 35 

91 4 4 5 4 3 4 3 4 31 
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92 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

93 5 4 4 5 4 5 5 4 36 

94 4 4 5 5 4 5 4 5 36 

95 4 4 5 4 5 4 5 5 36 

96 3 4 5 5 5 4 4 3 33 

 

Lampiran 3 Rekap Jawaban Responden Kualitas Pelayanan 

No. Kualitas Pelayanan Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

2 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 43 

3 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 46 

4 4 5 3 4 4 5 3 5 5 4 42 

5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

6 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 44 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

9 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 47 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

12 3 3 4 5 4 5 5 5 5 5 44 

13 4 3 4 5 3 3 4 3 3 3 35 

14 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 

15 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 39 

16 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

17 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

18 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 44 

19 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 44 

20 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 45 

21 4 5 4 5 4 4 4 4 3 5 42 

22 4 5 5 4 5 3 5 4 4 5 44 

23 5 4 5 5 4 4 5 3 5 4 44 

24 5 3 5 4 5 5 3 5 4 5 44 

25 4 3 4 4 5 3 4 4 3 3 37 

26 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 39 

27 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 47 

28 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 47 

29 3 4 4 4 5 5 3 4 3 2 37 

30 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 44 

31 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 47 

32 3 2 2 3 3 2 4 4 3 4 30 

33 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 46 

34 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 44 

35 5 4 5 4 3 5 4 5 4 5 44 

36 3 5 4 4 3 5 3 5 4 3 39 
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37 5 4 5 4 5 4 5 4 3 5 44 

38 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 45 

39 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 46 

40 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 44 

41 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 43 

42 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 47 

43 5 3 5 5 4 5 3 5 4 4 43 

44 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 45 

45 4 5 5 4 5 3 5 4 5 5 45 

46 5 3 5 5 3 4 5 4 4 4 42 

47 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 

48 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 45 

49 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 45 

50 4 5 5 4 4 5 4 3 5 4 43 

51 5 3 5 4 4 5 5 4 3 5 43 

52 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 41 

53 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 45 

54 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 45 

55 5 5 4 4 5 4 4 3 4 5 43 

56 5 5 2 3 4 4 5 4 5 4 41 

57 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 45 

58 4 5 5 4 4 4 5 4 2 4 41 

59 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 45 

60 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 39 

61 4 3 4 4 5 3 4 4 5 4 40 

62 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 40 

63 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 44 

64 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 45 

65 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 45 

66 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 40 

67 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 

68 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 42 

69 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 46 

70 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 45 

71 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 46 

72 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 47 

73 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 45 

74 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 43 

75 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 45 

76 3 3 2 2 3 4 2 3 5 4 31 

77 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

78 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

79 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

80 5 4 5 3 4 5 5 4 5 4 44 

81 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 42 

82 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 45 

83 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 44 

84 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 42 
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85 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

86 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 43 

87 4 5 3 4 4 5 4 3 5 4 41 

88 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 43 

89 4 5 5 4 4 5 5 3 4 5 44 

90 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 40 

91 4 3 4 5 5 4 3 4 5 5 42 

92 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 45 

93 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 44 

94 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 44 

95 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 46 

96 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 

 

Lampiran 4 Rekap Jawaban Responden Kualitas Produk 

No. Kualitas Produk Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 5 4 5 4 5 4 3 4 4 5 43 

2 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 42 

3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 48 

4 4 4 3 5 4 5 3 4 5 5 42 

5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 35 

6 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 45 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

9 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 47 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

11 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 30 

12 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 

13 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 31 

14 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 33 

15 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 37 

16 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

17 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

18 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 46 

19 5 5 3 5 5 5 4 5 4 4 45 

20 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 46 

21 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 43 

22 5 4 4 5 4 5 4 5 3 5 44 

23 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 44 

24 5 4 4 5 3 5 4 5 5 4 44 

25 4 5 4 3 3 4 3 4 4 4 38 

26 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 41 

27 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 47 

28 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 47 

29 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 37 
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30 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 42 

31 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 48 

32 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 32 

33 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 45 

34 4 5 3 5 4 5 3 4 5 4 42 

35 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

36 4 3 3 5 4 3 3 4 5 5 39 

37 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

38 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 46 

39 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 45 

40 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 43 

41 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 45 

42 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 45 

43 5 5 3 5 4 5 3 5 4 4 43 

44 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 45 

45 4 4 5 3 4 4 5 4 5 5 43 

46 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 45 

47 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

48 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 45 

49 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 46 

50 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 42 

51 4 3 5 5 4 5 4 5 4 4 43 

52 5 5 4 5 3 4 5 3 4 5 43 

53 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 44 

54 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 45 

55 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 45 

56 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 44 

57 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 44 

58 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 45 

59 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 45 

60 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 44 

61 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 41 

62 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 38 

63 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 45 

64 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 43 

65 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 46 

66 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 45 

67 5 4 5 5 4 3 4 5 4 4 43 

68 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

69 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 

70 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 46 

71 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 

72 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 46 

73 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 45 

74 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 45 

75 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 44 

76 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 46 

77 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 
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78 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 

79 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

80 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 46 

81 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 45 

82 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 45 

83 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

84 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 44 

85 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 45 

86 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5 45 

87 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 44 

88 5 4 5 5 3 4 5 4 4 5 44 

89 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 42 

90 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 45 

91 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 44 

92 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 42 

93 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 45 

94 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 45 

95 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 

96 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 45 

 

Lampiran 5 Rekap Jawaban Responden Kepuasan Pelanggan 

No. Kepuasan Pelanggan Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 43 

2 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 40 

3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 

4 4 4 5 3 4 5 4 3 4 5 41 

5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 36 

6 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

12 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

13 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 35 

14 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 32 

15 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 36 

16 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

17 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

18 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 46 

19 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 44 

20 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 47 

21 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 43 

22 4 4 5 3 5 4 4 5 4 5 43 
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23 4 5 5 4 5 4 5 3 5 4 44 

24 5 3 5 4 5 5 4 5 4 4 44 

25 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 42 

26 5 4 4 3 4 3 4 4 5 4 40 

27 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 44 

28 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 46 

29 4 3 5 5 5 3 4 3 4 4 40 

30 4 3 5 5 3 4 4 5 4 5 42 

31 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 45 

32 4 1 3 4 4 4 3 4 5 5 37 

33 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 45 

34 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

35 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 44 

36 3 4 4 5 3 5 4 3 3 4 38 

37 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 44 

38 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 46 

39 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 47 

40 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 46 

41 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 46 

42 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 45 

43 5 3 5 4 5 5 3 5 4 4 43 

44 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 45 

45 5 3 5 4 4 5 4 5 4 5 44 

46 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 44 

47 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 43 

48 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 44 

49 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 44 

50 5 3 5 4 4 4 5 4 5 5 44 

51 5 4 5 5 4 5 3 5 4 5 45 

52 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 43 

53 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46 

54 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 44 

55 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 45 

56 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 44 

57 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 44 

58 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 45 

59 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 45 

60 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 41 

61 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 42 

62 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 41 

63 5 4 4 5 4 5 3 4 5 4 43 

64 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 46 

65 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 45 

66 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 44 

67 5 4 5 5 4 5 4 5 4 3 44 

68 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 45 

69 5 4 4 5 4 5 4 3 5 4 43 

70 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 44 
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71 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 44 

72 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 48 

73 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 45 

74 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 44 

75 5 4 4 5 5 3 4 4 5 3 42 

76 5 5 2 3 4 4 4 4 5 4 40 

77 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

78 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

79 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

80 5 4 3 4 4 5 5 4 4 5 43 

81 5 4 4 5 4 5 5 4 3 4 43 

82 5 4 3 4 5 5 4 5 4 4 43 

83 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 44 

84 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

85 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 44 

86 4 5 4 5 5 3 4 4 5 5 44 

87 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 44 

88 5 3 4 4 5 4 4 5 4 5 43 

89 4 5 5 3 4 4 5 4 4 5 43 

90 4 4 5 5 5 4 3 4 4 3 41 

91 5 5 4 4 5 4 3 4 4 3 41 

92 4 5 4 4 5 5 4 3 3 4 41 

93 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 46 

94 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 46 

95 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 46 

96 4 3 5 5 5 5 4 5 3 5 44 
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Lampiran 6 Hasil Uji Validitas X1 Persepsi Harga 

 

Lampiran 7 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
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Lampiran 8 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X3) 

 

Lampiran 9 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 10 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Harga (X1) 

 

Lampiran 11 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Lampiran 12 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk (X3) 

 

Lampiran 13 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 14 Hasil Uji Normalitas Grafik Normal Probability Plot 

 

Lampiran 15 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 
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Lampiran 16 Hasil Uji Multikolineritas 

 

Lampiran 17 Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

Lampiran 18 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
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Lampiran 19 Hasil Uji t 

 

Lampiran 20 Hasil Uji F 

 

Lampiran 21 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
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Lampiran 22 Kartu Bimbingan Skripsi 

 


