BAB V

PENUTUP
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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)

b)

d)

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.

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.

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.

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)

b)

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.

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/lbu/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

o Pria . Wanita
Usia
o 13-17 o 18-23 . 24-30 o > 30

Pendidikan Terakhir
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SMP . SMA
S1 . S2

Pekerjaan/Profesi

siswa

Pelajar/Maha e PNS

Lainnya

Diploma

Lainnya.

Karyawan e 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 STS | TS N S SS
kepada saya.

2. | Karyawan Mie Gacoan berpakaian STS | TS N S SS
bersih dan rapi.

3. | outlet Mie Gacoan terjaga STS | TS N S SS
kebersihannya.

4. | Menurut saya Jam operasional Mie STS | TS N S SS
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Gacoan sudah sesuai.
5. | Karyawan Mie Gacoan selalu STS | TS N S SS
memberikan pelayanan yang cepat
kepada saya.
6 Mie Gacoan memiliki desain interior STS | TS N S SS
yang menarik.
7 Saya merasa nyaman berinteraksi STS | TS N S SS
dengan karyawan Mie Gacoan.
Bagian 2 Kepuasan Pelanggan
No Pernyataan Alternatif Jawaban
1. | Saya merasa sangat puas saat membeli | STS | TS N S SS
Mie Gacoan.
2. | Pengalaman saya membeli Mie Gacoan | STS | TS N S SS
melebihi ekspektasi saya.
3. | Saya merasa senang saat membeli Mie | STS | TS N S SS
gacoan.
4. | Saya merasa puas dengan harga yang STS | TS N S SS
ditawarkan Mie Gacoan.
Bagian 3 Loyalitas Pelanggan
No Pernyataan Alternatif Jawaban
1. | Saya akan merekomendasikan Mie STS | TS N S SS
Gacoan kepada keluarga dan teman-
teman saya.
2. | Saya akan menyampaikan hal positif STS | TS N S SS
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mengenai Mie Gacoan kepada keluarga

dan teman-teman Saya.

Saya tidak akan membeli Mie Gacoan
kembali jika saya mendapatkan

pelayanan buruk.

STS

TS

SS

Saya akan memberitahu karyawan dan
orang-orang jika saya mendapatkan

pelayanan yang buruk.

STS

TS

SS

Saya berniat untuk membeli Mie

Gacoan kembali di masa mendatang.

STS

TS

SS
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Lampiran 2 Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency  Parcent  Valid Percent  Percent
Vald pia ~ 25 250 20057 150
wanits T8 750 01l
Total 100 1000 100.0
Usia
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent  Percent
Valid 13417 3 il 30 il
18-23 01 91.0 91.0 84.0
24-30 i 6.0 6.0 100.0
Total 100 1000 100.0
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Level Pendidikan

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Fercent
Valid  sma 13 13.0 13.0 13.0
diploma 3 3.0 3.0 16.0
51 a2 82.0 82.0 98.0
52 2] | 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pekerjaan
GUmulative
Frequency  Percent  Valid Percent  Percent
y Valid  pelajarmahasiswa 04 940 940 940
karyawan f . .0 100.0
Tofal 100 1000 100.0
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ataset
ions

Lampiran 3 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Uji Validitas

a)

Variabel Kualitas Pelayanan

[

— —

Correlations

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 TotalX
X1 Pearson Correlation 1 604" 400 290 455 M6 S0
Sig. (2-tailed) <001 <001 003 <001 <001 <001 <00
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X2 PearsonComslaon 604" 1 582 .8 H7 0 2wy onT
Sig. (faled) <001 <001 003 <001 05 <00 <O
N R 00 100 100 100 100 100 100
X3 PearsonCorelaon 4100 552 i 255 506 386 566 740
Sig (aled) | <001 <001 00 <000 <000 <001 <00f
N L 100 100 100 100 100 100 100
X4  PearsonComelaon. 2007 208 285 1 33 9 T s
Sig. (2-tailed) 3 - ] — <001 003 002 <001
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X5  PearsonComelaon 455 517 506 43 TR | TS 1: TR 1
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X6  PearsonComelaon 346 224 386 202 394" 1 M5 612
Sig. (-tailed) <001 025 <001 003 <001 <001 <001
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X7 PearsonComelaon 549 443 566 3110 684 45 T
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 002 <001 <001 <001
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Total X PearsonComelaon 7237 717 7400 542 813 612 814" 1

Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 100 100 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Gorrelation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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b) Variabel Kepuasan Pelanggan

M.1 M.2 M.3 M. 4 Total_W

M.1 Pearson Correlation 1 857 5327 458" 809"

Sig. (2-tailed) =001 =001 =001 =001

N 100 100 100 100 100

M.2 Pearson Correlation 857 1 640 284" 849"

Sig. (2-tailed) <.001 Vi =001 004 =001

N - 100 100 100 100 100

M.3 Pearson Corrglation 5327 6407 1 373 830"

Sig (2failed) <001 <001 <Q001 <001

N 5 /N 100 100 100 100 100

M.4 Pearson Correlation 458" 284" 373 1 609

Sig. (2-tailed) <001 004 <001 < 001

N 1\ 100 100 100 | 100 100

Total_M Pearson Corelation 809" 849" 830" 609 1
Sig. (2talled) <001 <001 <001 <001

N 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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c)

Correlations

Variabel Loyalitas Pelanggan

Correlations

.1 ¥.2 ¥.3 .4 Y5 Total_Y
¥.1 Pearson Correlation 1 q14” 148 259 6437 729"
Sig. (2-tailed) <001 138 009 =001 <001
N 100 100 100 100 100 100
¥.2 Pearson Correlation J147 1 290 348" 5707 796
Sig. (2-tailed) =001 003 <001 <001 <001
N y 100 100 100 100 100 100
¥.3 Pearson Correlation 148 2007 1 ATT 066 645"
Sig. (2-tailed) . .138 003 <001 §17 <001
N | S5 /AL 400 100 100 100 100
Y4 Fearson Correlation 258" 348" ATT 1 273" 705"
Sig. (2-tailed) 008 <001 <001 006 <001
N L 100 100 100 100 100 100
Y.5 Fearson Correlation 543" 5707 066 273 1 645"
Sig. (2-tailed) . . <001 <001 517 006 <001
N \ 100 100 100 100 100 100
Total_¥ Pearson Correlation 728" 796" 645" 705" G645 1
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 < 001 <001
N 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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2. Uji Reliabilitas

a) Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha I of tems

BT 7

b) Variabel Kepuasan Pelanggan

YA Ed 1 LUIGE PIYLSUULE,

cessing £
Statistics
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M oof tems
774 4
b

C) Variabel Loyalitas Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of ltems

728 5




Lampiran 4 Analisis statistik Deskriptif

1) Variabel Kualitas Pelayanan

Descriptives

Descriptive Statistics

M Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
H1 100 1 5 4.09 712
%2 100 2 5 416 647
%3 100 2 5 4.01 759
» 4 100 2 5 427 664
%5 100 1 5 385 978
W6 100 2 5 404 724
W7 100 2 5 376 806
Total_X 100 0 35 28.18 3794
walid M (listwise) 100
b
2) Variabel Kepuasan Pelanggan
= Descriptives
Descriptive Statistics
M Minimum  Maximurm Mean Std. Deviation
M.1 100 3 5 417 652
M.2 100 2 5 3.68 8BTS
M.3 100 2 5 4.09 683
M.4 100 4 5 4.48 502
Valid N (listwise) 100




3) Variabel Loyalitas Pelayanan

DESBFiptWE Statistics
N Minimum  Maximum ~— Mean  Std. Deviation
YA 100 P ] 412 86
Y2 e 5 405 730
Y3 100 2 5 i 56l
Y4 L i § 38 8
YA 100 3 5 437 562

Valid N (listwise) 100
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Lampiran 5 Uji Hipotesis ( Uji F dan Uji t)

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Model Summary

nmary Adjusted R Std. Error of the
Madel R R Square Square Estimate
1 f1g? 383 377 2 086

a. Predictors: (Constant), Total_X

"mary ANOVA®
sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
: 1 Regression 265103 1 265103 60.945 =001t
Residual 426.287 98 43R0
Total 91.390 99

a. Dependent Variable: Total_Y
b, Predictors: (Constant), Total_X

Coefficients®

Standardized
LInstandardized Coefficients Coeflicients

Madel B Std. Error Beta t Si.
1 (Constant) 8.034 1.571 5114 =001
d Total_X 431 055 18 7.807 =001

a. Dependent Variable: Total_Y
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ti

ti

ti

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 728® 529 525 1.477
a. Predictors: (Constant), Total_X
ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 240.560 1 240560  110.266 <.001"
Residual 213.800 98 2182
Total 454 360 94
a. DependentVariable: Total_M
b. Predictors: (Constant), Total_x
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Errar Beta 1 Sig.
1 {Constant) 4.841 1.113 4.351 =001
Total_X 411 039 728 10.501 =001

a. DependentVariable: Total_M
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3) Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

a. Dependent Variable: Total_Y
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted B Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 5857 343 336 2.1564
a. Predictors: (Constant), Total_M
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sia.
1 Regression 236.810 A 236.810 51.052 =.001®
Residual 454,580 98 4,639
Total 591.390 99
a. DependentVariable: Total_Y
b. Predictors: (Caonstant), Total_M
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sia.
1 (Constant) 8,336 1.673 4,983 <001
Total_M 722 101 585 7.145 <001

a. Dependent Yariable: Total_Y

85



4) Pengaruh Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

ot Model Summary

tered/
1ary Adjusted R Std. Error ofthe
fMadel R R Square Square Estimate
1 6507 422 410 2.030
a. Predictors: (Constant), Total_M, Total_X
ANOVA"
Sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 201.755 2 145878 35.408 =.001°
E Residual 399.635 a7 4120
Total 691.350 L]

a. Dependent Variable: Total_¥
. Predictors: (Constant), Total_M, Total_x

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.325 1.670 3787 =001
Total_X 286 or8 411 3652 =.001
Total_M 353 138 288 2,543 013

a. DependentVariable: Total_Y

Lampiran 6 Rekap Data Kuesioner
Data Responden
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Jenis

Level

No Usia Pekerjaan
Kelamin Pendidikan
18- 23
1 Pria Tahun Diploma Pelajar/mahasiswa
18- 23
2 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23
3 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18 - 23
4 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23
5 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23
6 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23
7 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23
8 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23
9 Wanita Tahun S2 Pelajar/mahasiswa
18- 23
10 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23
11 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23
12 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
24 - 30
13 Wanita Tahun S1 Karyawan
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18 -23

14 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
24 - 30

15 Pria Tahun S1 Karyawan
18- 23

16 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

17 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18 - 23

18 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

19 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

20 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
24 - 30

21 Wanita Tahun S1 Karyawan
18- 23

22 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

23 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

24 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

25 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

26 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

27 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
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18 -23

28 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

29 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

30 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
13-17

31 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18 - 23

32 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

33 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

34 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
24 - 30

35 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

36 Wanita Tahun S1 Karyawan
18- 23

37 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

38 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

39 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

40 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

41 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
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18 -23

42 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

43 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

44 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

45 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18 - 23

46 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

47 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18-23

48 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

49 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

50 Pria Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

51 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

52 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

53 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

54 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

55 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
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18- 23

56 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

57 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

58 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

59 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18 - 23

60 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
24 - 30

61 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

62 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

63 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

64 Wanita Tahun Diploma Pelajar/mahasiswa
18- 23

65 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

66 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
13-17

67 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

68 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

69 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
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18 -23

70 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

71 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

72 Pria Tahun S1 Karyawan
18- 23

73 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18 - 23

74 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

75 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

76 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

77 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

78 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

79 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

80 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

81 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
13-17

82 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

83 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
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18 -23

84 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

85 Wanita Tahun SMA Pelajar/mahasiswa
18- 23

86 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

87 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18 - 23

88 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

89 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

90 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18-23

91 Pria Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

92 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

93 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
24 - 30

94 Pria Tahun S2 Pelajar/mahasiswa
18- 23

95 Wanita Tahun Diploma Karyawan
18- 23

96 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
18- 23

97 Wanita Tahun S1 Pelajar/mahasiswa
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Pelajar/mahasiswa

Pelajar/mahasiswa

Pelajar/mahasiswa

S1

S1

SMA

18 -23
Tahun

18 -23
Tahun

18 - 23
Tahun

Wanita

Wanita

Wanita

98

99

100

Variabel Kualitas Pelayanan

Total X

25
23

28
28
31

31

27
32
32

25

23
33
27

29
29
35

28
28

X7

X6

X5

X4

X3

X2

X1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
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29
29
27
29
21

29
23
35
28
28
35
28
35
28
28
25
22
35
28
21

20
28
28
29
28
30
22

19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

95



26
26
28
28
26
28
28
33

25
31

29
34

24
22
26

25
32

23
21

29

24
35
33
26
35

25
26

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
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31

35
35
29
26
27

32

32

28
23
32

32

32

25
31

28
27
28
24
26
35
28
23
27
30
24
29

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85

86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97
98
99

97



29

10

Variabel Kepuasan Pelanggan

Total

16
15
16
16
19
19
19
18
20
16
15
16
17
16
13
20
16
16
19
14

M4

M3

M2

M1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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16
16
15
18
14
20
15
16
19
16
17
16
16
15
16
20
15
16
14
16
20
19
17
18
12
16
15

21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

99



15
17
16
17
16
19
15
18
16
20
14
14
15
15
20
13
15
17
16
18
20
13
20
15
13
18
20

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74

100



20
14
14
17
20
18
14
16
18
14
18
14
20
15
14
13
14
16
20
15
14
15
18
14
15
18

75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
97

98
99

100

101



Variabel Loyalitas Pelanggan

Total

20
17
20
20
19
21

17
19
25
19
17

25
19

21

17
25
20
20
20
21

20
20
18

20
18

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1

No

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
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25
17
20
25
20
17
20
20
20
20
25
19
20
18
20
23
16
18
23
21

18
19
19
21

19
21

20

26
27
28
29
30
31

32

33
34

35
36

37

38
39

40
41

42

43
44
45

46

47

48
49

50
51

52
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23
19
22
12
24
16
20
18
18
23
19
21

20
20
25
23
18
25
20
18
24
25
25
21

18
23
25

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79

104



18
18
18
21

23
22
18
19
24
19
19
18
19
25
17
18
16
21

17
22
20

80
81

82

83
84
85

86

87

88
89

90
91

92

93
94

95
96
97

98
99
100

105



