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Dalam bab ini membahas mengenai kesimpulan dari penelitian yang telah 

dilakukan pada bab sebelumnya. Dalam bab ini akan memaparkan implikasi 

manajerial yang akan diikuti dengan keterbatasan penelitian dan yang terakhir yaitu 

saran. 

 

 
5.1. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a) Ada pengaruh signifikan dan positif kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Mie Gacoan di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal tersebut 

menunjukkan semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan maka respon 

emosi positif dari pelanggan akan muncul sehingga dapat menciptakan loyalitas 

pelanggan yang tinggi juga. 

b) Ada pengaruh signifikan dan positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Mie Gacoan di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal tersebut 

menunjukkan semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin 

tinggi juga kepuasan yang dirasakan pelanggan pula rasa puas yang dirasakan 

pelanggan. 

c) Ada pengaruh signifikan dan positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan Mie Gacoan di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal tersebut 

menunjukkan semakin tingkat kepuasan pelanggan maka semakin tinggi juga 

loyalitas pelanggan tinggi. 

d) Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Mie Gacoan di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal tersebut 

menunjukkan kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. Semakin tinggi kualitas pelayanan semakin tinggi 

pula kepuasan pelanggan serta mampu menciptakan loyalitas pelanggan yang 

tinggi juga. 
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5.2. IMPLIKASI MANAJERIAL 

Hasil yang diperoleh pada penelitian ini, dapat membantu Mie Gacoan Daerah 

Istimewa Yogyakarta untuk meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga perusahaan 

dapat lebih maju lagi. Berdasarkan hasil yang diperoleh pada penelitian ini, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Perusahaan 

yang memberikan kualitas pelayanan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan 

otomatis pelanggan akan merasa puas dengan apa yang diterima dari perusahaan 

dengan begitu dapat menciptakan pelanggan yang loyal. Kualitas pelayanan salah satu 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sehingga perusahaan harus 

memperhatikan kualitas pelayanan untuk menciptakan rasa puas dalam diri pelanggan 

dengan begitu pelanggan akan memberikan respon positif kepada restoran. Respon 

positif yang diberikan pelanggan dapat berupa pelanggan menjadi loyal kepada 

perusahaan. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan, kualitas pelayanan 

Mie Gacoan tergolong tinggi. Hasil yang diperoleh menunjukkan Mie Gacoan sudah 

memberikan pelayanan yang baik kepada setiap pelanggannya sehingga setiap 

pelanggan menjadi nyaman ketika melakukan pembelian Mie Gacoan. Bersikap ramah 

dan sopan kepada setiap pelanggan dapat membuat pelanggan menjadi nyaman ketika 

melakukan pembelian Mie Gacoan. Diharapkan Mie Gacoan tetap mempertahankan 

dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sehingga 

mampu memberikan rasa puas kepada setiap pelanggan, serta mampu menciptakan 

pelanggan yang loyal. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan, kepuasan pelanggan 

Mie Gacoan tergolong tinggi. Hasil yang diperoleh menunjukkan Mie Gacoan berhasil 

memberikan rasa puas kepada setiap pelanggan setelah melakukan pembelian pada 

Mie Gacoan. Perusahaan harus mampu untuk memenuhi harapan setiap pelanggan. 

Salah satu harapan pelanggan yaitu mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan 

dengan begitu pelanggan dapat merasa puas dengan kinerja yang diberikan perusahaan 
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kepada pelanggan. Diharapakan perusahaan mampu untuk terus memberikan rasa puas 

kepada setiap pelanggan Mie Gacoan sehingga mampu untuk membangun loyalitas 

pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan, loyalitas pelanggan 

Mie Gacoan tergolong tinggi, hasil yang diperoleh menunjukkan perusahaan berhasil 

membangun loyalitas pelanggan Mie gacoan. Untuk mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan perusahaan harus mampu untuk memberikan rasa 

puas kepada pelanggan. Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

seperti memberikan kualitas pelayanan yang baik, memberikan diskonn dan gratis 

ongkir dengan begitu pelanggan akan puas serta loyal kepada perusahaan. 

 
5.3. KETERBATASAN PENELITIAN 

Penelitian ini terdapat beberapa kekurangan dalam penulisan, keterbatasan 

penelitian yang dialami oleh peneliti sebagai berikut: 

a) Pada penelitian ini jumlah sampel yang diambil 100 responden, namun jumlah 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini terlalu sedikit untuk menggambarkan 

keadaan yang sesungguhnya dari merek Mie Gacoan. 

b) Dalam mengumpulkan data, peneliti menggunakan google form untuk 

membagikan kuesioner kepada responden, peneliti tidak dapat secara langsung 

mengawasi responden dalam mengisi kuesioner, sehingga tidak dapat dipastikan 

apakah responden benar-benar paham dengan pertanyaan yang ada di kuesioner 

tersebut dan mengisi sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. 

 

 
5.4. SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti akan 

menyampaikan beberapa saran yang mungkin dapat digunakan untuk penelitian 

selanjutnya sebagai  berikut: 
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a) Untuk penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat menambah jumlah sampel 

penelitian. Menambah jumlah sampel penelitian akan memberikan hasil yang 

lebih baik. Semakin banyak jumlah responden akan membuat hasil yang lebih 

akurat sehingga dapat menggambarkan keadaan yang sebenarnya. 

b) Untuk penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat menyebarkan kuesioner 

secara langsung dan melakukan pengawasan secara langsung sehingga responden 

yang memiliki pertanyaan dapat ditanyakan secara langsung kepada peneliti. 
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LAMPIRAN 

LAMPIRAN 1 KUESIONER 

 

 
Perkenalkan nama saya Desinta Br Bangun. Saya adalah mahasiswi dari Fakultas 

Bisnis dan Ekonomika, Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat ini saya sedang 

melakukan penelitian untuk keperluan penyusunan skripsi dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan pelanggan Terhadap Loyalitas pelanggan Mie 

Gacoan Yogyakarta”. Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk mengisi kuesioner dibawah ini dengan sejujur- 

jujurnya. Atas perhatian dan bantuan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk mengisi saya 

ucapkan terima kasih. 

Pertanyaan Filter 
 

Apakah anda berdomisili di Kota Yogyakarta? 

• Ya • Tidak 

Apakah anda mengetahui produk Mie Gacoan? 

• Ya • Tidak 

Apakah anda sudah pernah melakukan pembelian Mie Gacoan Yogyakarta minimal 2 

kali?? 

• Pernah • Tidak Pernah 

 

 

 
Profil Responden 

 

Jenis Kelamin    

• Pria  • Wanita  

Usia    

• 13-17 • 18-23 • 24-30 • > 30 

Pendidikan Terakhir   
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• SMP 

• S1 

• SMA 

• S2 

• Diploma 

• Lainnya. 

 

Pekerjaan/Profesi    

• Pelajar/Maha 

siswa 

• Lainnya 

• PNS • Karyawan • Ibu 

Rumah Tangga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INFORMASI KUESIONER 

 

 
Responden dimohon menjawab pernyataan yang diajukan dibawah ini dengan 

melingkari salah satu jawaban yang relevan sesuai dengan opini 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 Pelayanan 

 

No 

. 

Pernyataan Alternatif Jawaban 

1. Karyawan Mie Gacoan bersikap sopan 

kepada saya. 

STS TS N S SS 

2. Karyawan Mie Gacoan berpakaian 

bersih dan rapi. 

STS TS N S SS 

3. outlet Mie Gacoan terjaga 

kebersihannya. 

STS TS N S SS 

4. Menurut saya Jam operasional Mie STS TS N S SS 
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 Gacoan sudah sesuai.      

5. Karyawan Mie Gacoan selalu 

memberikan pelayanan yang cepat 

kepada saya. 

STS TS N S SS 

6 Mie Gacoan memiliki desain interior 

yang menarik. 

STS TS N S SS 

7 Saya merasa nyaman berinteraksi 

dengan karyawan Mie Gacoan. 

STS TS N S SS 

 

Bagian 2 Kepuasan Pelanggan 
 

No 

. 

Pernyataan Alternatif Jawaban 

1. Saya merasa sangat puas saat membeli 

Mie Gacoan. 

STS TS N S SS 

2. Pengalaman saya membeli Mie Gacoan 

melebihi ekspektasi saya. 

STS TS N S SS 

3. Saya merasa senang saat membeli Mie 

gacoan. 

STS TS N S SS 

4. Saya merasa puas dengan harga yang 

ditawarkan Mie Gacoan. 

STS TS N S SS 

 
Bagian 3 Loyalitas Pelanggan 

 

No 

. 

Pernyataan Alternatif Jawaban 

1. Saya akan merekomendasikan Mie 

Gacoan kepada keluarga dan teman- 

teman saya. 

STS TS N S SS 

2. Saya akan menyampaikan hal positif STS TS N S SS 
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 mengenai Mie Gacoan kepada keluarga 

dan teman-teman saya. 

     

3. Saya tidak akan membeli Mie Gacoan 

kembali jika saya mendapatkan 

pelayanan buruk. 

STS TS N S SS 

4. Saya akan memberitahu karyawan dan 

orang-orang jika saya mendapatkan 

pelayanan yang buruk. 

STS TS N S SS 

5 Saya berniat untuk membeli Mie 

Gacoan kembali di masa mendatang. 

STS TS N S SS 
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Lampiran 2 Karakteristik Responden 

Jenis Kelamin 

 

 

 
 

 

 
Usia 
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Level Pendidikan 
 

 
 

 

 

 

Pekerjaan 
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Lampiran 3 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Uji Validitas 

a) Variabel Kualitas Pelayanan 
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b) Variabel Kepuasan Pelanggan 
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c) Variabel Loyalitas Pelanggan 
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2. Uji Reliabilitas 

a) Variabel Kualitas Pelayanan 
 

 
 

 

 

 
b) Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 
c) Variabel Loyalitas Pelanggan 
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Lampiran 4 Analisis statistik Deskriptif 

 
 

1) Variabel Kualitas Pelayanan 
 

 

 

 

 

2) Variabel Kepuasan Pelanggan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



82  

 

 

 

 

 

 

 

 

3) Variabel Loyalitas Pelayanan 
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Lampiran 5 Uji Hipotesis ( Uji F dan Uji t) 

 
 

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
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2) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
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3) Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
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Lampiran 6 Rekap Data Kuesioner 

Data Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

4)  Pengaruh Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 6 Rekap Data Kuesioner 

Data Responden 
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No 
Jenis 

Kelamin 
Usia 

Level 

Pendidikan 
Pekerjaan 

 
1 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
Diploma 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
2 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
3 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
4 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
5 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
6 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
7 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
8 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
9 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S2 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
10 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
11 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
12 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
13 

 
Wanita 

24 - 30 

Tahun 

 
S1 

 
Karyawan 
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14 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
15 

 
Pria 

24 - 30 

Tahun 

 
S1 

 
Karyawan 

 
16 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
17 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
18 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
19 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
20 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
21 

 
Wanita 

24 - 30 

Tahun 

 
S1 

 
Karyawan 

 
22 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
23 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
24 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
25 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
26 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
27 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 
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28 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
29 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
30 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
31 

 
Wanita 

13 -17 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
32 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
33 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
34 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
35 

 
Pria 

24 - 30 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
36 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Karyawan 

 
37 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
38 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
39 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
40 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
41 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 
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42 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
43 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
44 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
45 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
46 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
47 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
48 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
49 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
50 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
51 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
52 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
53 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
54 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
55 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 
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56 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
57 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
58 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
59 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
60 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
61 

 
Pria 

24 - 30 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
62 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
63 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
64 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
Diploma 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
65 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
66 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
67 

 
Pria 

13 -17 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
68 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
69 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 
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70 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
71 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
72 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Karyawan 

 
73 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
74 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
75 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
76 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
77 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
78 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
79 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
80 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
81 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
82 

 
Wanita 

13 -17 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
83 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 
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84 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
85 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
86 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
87 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
88 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
89 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
90 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
91 

 
Pria 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
92 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
93 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
94 

 
Pria 

24 - 30 

Tahun 

 
S2 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
95 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
Diploma 

 
Karyawan 

 
96 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
97 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 

 



94  

 

 

 

 
98 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
99 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
S1 

 
Pelajar/mahasiswa 

 
100 

 
Wanita 

18 - 23 

Tahun 

 
SMA 

 
Pelajar/mahasiswa 

 

 

 

Variabel Kualitas Pelayanan 
 

No X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Total X 

1 3 4 4 5 3 3 3 25 

2 4 4 4 2 2 4 3 23 

3 4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 5 5 4 4 4 31 

6 4 5 4 5 5 4 4 31 

7 5 5 4 4 3 3 3 27 

8 4 5 5 5 5 4 4 32 

9 5 5 4 4 4 5 5 32 

10 4 4 4 5 2 3 3 25 

11 3 3 3 4 4 3 3 23 

12 5 5 5 4 4 5 5 33 

13 4 4 5 3 3 4 4 27 

14 4 4 4 4 5 4 4 29 

15 4 4 4 4 5 4 4 29 

16 5 5 5 5 5 5 5 35 

17 4 4 4 4 4 4 4 28 

18 4 4 4 4 4 4 4 28 
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19 4 4 5 4 3 5 4 29 

20 4 4 4 5 4 5 3 29 

21 3 4 4 4 4 4 4 27 

22 4 5 4 5 4 4 3 29 

23 3 4 2 4 3 2 3 21 

24 4 4 4 5 4 5 3 29 

25 3 3 3 4 3 4 3 23 

26 5 5 5 5 5 5 5 35 

27 4 4 4 4 4 4 4 28 

28 4 4 4 4 4 4 4 28 

29 5 5 5 5 5 5 5 35 

30 4 4 4 4 4 4 4 28 

31 5 5 5 5 5 5 5 35 

32 4 4 4 4 4 4 4 28 

33 4 4 4 4 4 4 4 28 

34 4 4 4 2 4 4 3 25 

35 1 4 4 4 3 3 3 22 

36 5 5 5 5 5 5 5 35 

37 4 4 4 4 4 4 4 28 

38 3 3 4 4 1 4 2 21 

39 4 4 3 3 2 2 2 20 

40 4 4 4 4 4 4 4 28 

41 4 4 4 4 4 4 4 28 

42 4 4 4 5 4 4 4 29 

43 4 4 4 4 4 4 4 28 

44 5 4 4 4 4 4 5 30 

45 4 4 2 4 2 4 2 22 
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46 4 3 4 5 3 4 3 26 

47 4 4 2 4 4 4 4 26 

48 4 3 4 4 5 4 4 28 

49 4 4 4 4 4 4 4 28 

50 3 4 4 4 4 4 3 26 

51 4 4 4 4 4 4 4 28 

52 4 4 4 4 4 4 4 28 

53 4 5 5 5 5 4 5 33 

54 3 3 3 4 4 4 4 25 

55 5 5 4 4 4 4 5 31 

56 4 5 4 5 4 4 3 29 

57 5 5 5 4 5 5 5 34 

58 3 3 4 3 3 5 3 24 

59 3 2 3 4 2 4 4 22 

60 4 4 3 4 3 4 4 26 

61 4 4 4 4 2 4 3 25 

62 4 4 5 5 5 5 4 32 

63 3 3 4 4 3 3 3 23 

64 4 2 2 5 2 3 3 21 

65 4 4 4 5 4 4 4 29 

66 4 4 4 4 2 4 2 24 

67 5 5 5 5 5 5 5 35 

68 5 5 5 5 5 4 4 33 

69 3 4 4 4 4 4 3 26 

70 5 5 5 5 5 5 5 35 

71 4 4 3 4 3 4 3 25 

72 4 4 4 5 1 5 3 26 
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73 5 4 4 4 5 5 4 31 

74 5 5 5 5 5 5 5 35 

75 5 5 5 5 5 5 5 35 

76 5 4 3 5 4 5 3 29 

77 3 4 4 4 4 4 3 26 

78 4 5 4 4 4 4 2 27 

79 4 4 5 5 5 5 4 32 

80 5 4 5 4 5 4 5 32 

81 5 4 2 5 4 4 4 28 

82 4 4 3 3 3 3 3 23 

83 5 5 4 5 4 5 4 32 

84 5 5 5 5 5 2 5 32 

85 5 5 5 5 5 3 4 32 

86 4 4 3 3 4 4 3 25 

87 4 4 4 5 5 5 4 31 

88 5 5 4 4 4 3 3 28 

89 4 4 4 4 4 3 4 27 

90 4 4 4 4 4 4 4 28 

91 4 4 4 3 3 3 3 24 

92 4 4 4 4 3 4 3 26 

93 5 5 5 5 5 5 5 35 

94 4 4 4 5 3 4 4 28 

95 3 4 3 5 2 3 3 23 

96 3 4 4 4 4 4 4 27 

97 5 5 5 4 4 3 4 30 

98 4 4 3 4 3 3 3 24 

99 4 4 3 5 5 5 3 29 
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10 

0 

 
4 

 
5 

 
4 

 
4 

 
4 

 
4 

 
4 

 
29 

 

 

 

 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan 
 

 
No 

 
M1 

 
M2 

 
M3 

 
M4 

Total 

M 

1 4 3 4 5 16 

2 3 3 4 5 15 

3 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 4 16 

5 5 4 5 5 19 

6 5 4 5 5 19 

7 5 4 5 5 19 

8 5 4 4 5 18 

9 5 5 5 5 20 

10 4 3 4 5 16 

11 4 3 4 4 15 

12 3 4 5 4 16 

13 4 4 4 5 17 

14 4 4 4 4 16 

15 3 3 3 4 13 

16 5 5 5 5 20 

17 4 4 4 4 16 

18 4 4 4 4 16 

19 5 4 5 5 19 

20 4 3 3 4 14 
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21 4 4 4 4 16 

22 4 4 4 4 16 

23 4 3 4 4 15 

24 4 4 5 5 18 

25 4 3 3 4 14 

26 5 5 5 5 20 

27 4 3 3 5 15 

28 4 4 4 4 16 

29 5 4 5 5 19 

30 4 4 4 4 16 

31 4 4 4 5 17 

32 4 4 4 4 16 

33 4 4 4 4 16 

34 4 3 4 4 15 

35 4 4 4 4 16 

36 5 5 5 5 20 

37 3 4 4 4 15 

38 4 4 4 4 16 

39 4 2 4 4 14 

40 4 4 4 4 16 

41 5 5 5 5 20 

42 5 4 5 5 19 

43 4 4 4 5 17 

44 4 5 5 4 18 

45 4 2 2 4 12 

46 4 3 4 5 16 

47 4 3 4 4 15 
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48 3 3 4 5 15 

49 4 4 4 5 17 

50 4 4 4 4 16 

51 5 4 4 4 17 

52 4 4 4 4 16 

53 5 5 5 4 19 

54 4 3 4 4 15 

55 5 4 4 5 18 

56 5 2 4 5 16 

57 5 5 5 5 20 

58 3 3 3 5 14 

59 3 3 4 4 14 

60 4 4 3 4 15 

61 3 3 4 5 15 

62 5 5 5 5 20 

63 4 2 3 4 13 

64 4 3 4 4 15 

65 4 4 4 5 17 

66 4 4 4 4 16 

67 5 3 5 5 18 

68 5 5 5 5 20 

69 3 3 3 4 13 

70 5 5 5 5 20 

71 4 3 4 4 15 

72 3 2 3 5 13 

73 5 4 5 4 18 

74 5 5 5 5 20 
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75 5 5 5 5 20 

76 4 3 3 4 14 

77 3 3 4 4 14 

78 5 3 4 5 17 

79 5 5 5 5 20 

80 4 5 4 5 18 

81 4 2 4 4 14 

82 4 3 4 5 16 

83 5 4 4 5 18 

84 4 2 3 5 14 

85 5 5 3 5 18 

86 4 3 3 4 14 

87 5 5 5 5 20 

88 4 3 4 4 15 

89 4 3 3 4 14 

90 3 2 4 4 13 

91 3 3 4 4 14 

92 4 4 4 4 16 

93 5 5 5 5 20 

94 4 3 4 4 15 

95 4 2 3 5 14 

96 4 4 3 4 15 

97 5 4 4 5 18 

98 3 3 4 4 14 

99 4 3 4 4 15 

100 4 4 5 5 18 
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Variabel Loyalitas Pelanggan 
 

 
No 

 
Y1 

 
Y2 

 
Y3 

 
Y4 

 
Y5 

Total 

Y 

1 4 4 4 4 4 20 

2 3 3 5 3 3 17 

3 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 4 4 20 

5 5 4 2 3 5 19 

6 5 5 3 3 5 21 

7 4 3 3 3 4 17 

8 4 4 4 3 4 19 

9 5 5 5 5 5 25 

10 4 4 3 3 5 19 

11 3 3 3 4 4 17 

12 5 5 5 5 5 25 

13 4 3 3 4 5 19 

14 4 4 4 4 5 21 

15 4 3 2 4 4 17 

16 5 5 5 5 5 25 

17 4 4 4 4 4 20 

18 4 4 4 4 4 20 

19 5 4 3 3 5 20 

20 4 4 5 4 4 21 

21 4 4 4 4 4 20 

22 5 5 3 2 5 20 

23 4 3 3 4 4 18 

24 4 4 3 4 5 20 

25 3 4 4 3 4 18 
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26 5 5 5 5 5 25 

27 3 4 2 4 4 17 

28 4 4 4 4 4 20 

29 5 5 5 5 5 25 

30 4 4 4 4 4 20 

31 3 3 4 3 4 17 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 3 4 4 5 20 

35 4 4 3 4 5 20 

36 5 5 5 5 5 25 

37 3 4 4 4 4 19 

38 4 4 4 4 4 20 

39 3 3 5 4 3 18 

40 4 4 4 4 4 20 

41 5 5 5 4 4 23 

42 4 4 2 2 4 16 

43 4 4 3 3 4 18 

44 5 5 4 4 5 23 

45 4 4 4 4 5 21 

46 4 4 3 3 4 18 

47 4 4 3 4 4 19 

48 4 4 3 4 4 19 

49 4 4 4 4 5 21 

50 4 4 3 4 4 19 

51 5 4 3 4 5 21 

52 4 4 4 4 4 20 
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53 4 4 5 5 5 23 

54 4 3 4 4 4 19 

55 5 5 3 4 5 22 

56 2 1 3 2 4 12 

57 5 5 4 5 5 24 

58 4 3 2 4 3 16 

59 4 4 4 4 4 20 

60 3 3 4 4 4 18 

61 4 3 3 4 4 18 

62 5 5 5 4 4 23 

63 4 4 4 3 4 19 

64 4 5 4 4 4 21 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 4 4 20 

67 5 5 5 5 5 25 

68 4 5 4 5 5 23 

69 3 3 4 4 4 18 

70 5 5 5 5 5 25 

71 4 4 4 4 4 20 

72 3 3 5 4 3 18 

73 5 4 5 5 5 24 

74 5 5 5 5 5 25 

75 5 5 5 5 5 25 

76 3 4 5 5 4 21 

77 4 3 3 4 4 18 

78 5 5 4 4 5 23 

79 5 5 5 5 5 25 
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80 4 4 5 1 4 18 

81 4 4 2 4 4 18 

82 4 4 3 3 4 18 

83 5 4 5 3 4 21 

84 4 4 5 5 5 23 

85 5 5 2 5 5 22 

86 4 4 2 3 5 18 

87 5 5 2 2 5 19 

88 4 5 5 5 5 24 

89 3 4 4 4 4 19 

90 3 4 4 4 4 19 

91 4 3 3 4 4 18 

92 4 4 3 4 4 19 

93 5 5 5 5 5 25 

94 3 4 2 4 4 17 

95 4 4 2 3 5 18 

96 3 4 3 2 4 16 

97 5 5 3 3 5 21 

98 4 3 3 3 4 17 

99 4 4 5 4 5 22 

100 5 4 3 3 5 20 

 

 

 


