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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data pembahasan, maka dapat di 

tarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan persamaan regresi liner berganda diperoleh nilai yang positif 

yang artiya terdapat pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan PT. Jalur Nugraha Ekakurir cabang Mataram. Bentuk 

pengaruh dari persamaan regresi tersebut adalah jika semua variabel 

independen dalam penelitian bernilai nol (0) atau tidak ada maka besarnya 

nilai kepuasan pelanggan adalah sebesar 3,496.  

a) Variabel X1 (β1) Sebesar 0,337 

b) Variabel X2 (β2) Sebesar 0,325 

c) Variabel X3 (β3) sebesar 0,289 

d) Variabel X4 (β4) sebesar 0,321 

e) Variabel X4 (β5) sebesar 0,284 

2. Berdasarkan hasil Uji t (Persial)  

Untuk H1 diperoleh nilai thitung (2,954) > ttabel (1,985), maka keputusan yang 

diambil adalah menerima Ha. Artinya keandalan berpengaruh secara parsial 

dan positif terhadap kepuasan pelanggan PT. JNE Cabang Mataram. Hal ini 

mengindikasikan bahwa jika terjadi peningkatan keandalan pelayanan maka 

kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Untuk H2 diperoleh nilai thitung 

(2,973) > ttabel (1,985), maka keputusan yang diambil adalah menerima Ha. 

Artinya daya tanggap berpengaruh secara parsial dan positif terhadap 
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kepuasan pelanggan PT JNE Cabang Mataram. Hal ini mengindikasikan 

bahwa jika terjadi peningkatan daya tanggap pelayanan maka kepuasan 

pelanggan juga akan meningkat. Untuk H3 diperoleh nilai thitung (2,499) > ttabel 

(1,985), maka keputusan yang diambil adalah menerima Ha. Artinya jaminan 

berpengaruh secara parsial dan positif terhadap kepuasan pelanggan PT. JNE 

Cabang Mataram. Hal ini mengindikasikan bahwa jika terjadi peningkatan 

jaminan pelayanan maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Untuk H4 

diperoleh nilai thitung (3,050) > ttabel (1,985), maka keputusan yang diambil 

adalah menerima Ha. Artinya jaminan berpengaruh secara parsial dan positif 

terhadap kepuasan pelanggan PT. JNE Cabang Mataram. Hal ini 

mengindikasikan bahwa jika jaminan pelayanan meningkat pelayanan maka 

kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Untuk H5 diperoleh nilai thitung 

(2,404) > ttabel (1,985), maka keputusan yang diambil adalah menerima Ha. 

Artinya bukti fisik berpengaruh secara parsial dan positif terhadap kepuasan 

pelanggan PT. JNE Cabang Mataram. Hal ini mengindikasikan bahwa jika 

bukti fisik pelayanan semakin bagus maka kepuasan pelanggan juga akan 

meningkat. 

3. Berdasarkan hasil Uji F (Simultan)  

Berdasarkan hasil uji F (Simultan) nilai Fhitung (30,302) lebih besar daripada 

nilai Ftabel (2,311), sehingga keputusan yang diambil adalah menerima Ha. 

Artinya variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian dan bukti fisik 

pelayanan secara simultan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan PT. Jalur Nugraha Ekakurir Cabang Mataram. Hal ini 
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mengindikasikan semakin baik unsur-unsur pelayanan maka kepuasan 

pelanggan juga akan meningkat.  

4. menunjukkan nilai Adjusted R-Square sebesar 0,597 atau koefisien 

determinasi sebesar 59,7%. Hal ini berarti bahwa perubahan nilai variabel 

kepuasan pelanggan mampu dijelaskan oleh perubahan nilai variabel 

keandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian dan variabel bukti fisik sebesar 

59,7%. Sisanya sebesar 40,3% (100%-59,7%) mampu dijelaskan oleh variabel 

error (nilai residual regresi).  

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian ini, maka 

dapat dikemukakan saran-saran sebagai berikut :  

a) Bagi agen-agen JNE hendaknya selalu tanggap dalam melayani kebutuhan 

pelanggan serta lebih cepat dan tepat dalam memberikan bantuan yang 

dibutuhkan khususnya keluhan yang diberikan pelanggan agar mereka 

mendapatkan kepuasan atas pelayanan yang diberikan. Perusahaan juga harus 

lebih meningkatkan fasilitas yang disediakan demi menunjang kenyamanan 

pengguna jasa saat melakukan transaksi. Hal ini juga dilakukan untuk lebih 

meningkatkan tingkat kepuasan pengguna saat menggunaka jasa JNE. 

b) Bagi peneliti lain yang bermaksud melakukan penelitian dibidang analisis 

kualitas pelayanan, diharapkan untuk melakukan penelitian lebih lanjut dan 

mendalam terkait dengan kualitas pelayanan dengan metode penelitian yang 

sama dan objek yang berbeda guna keberlakukan temuan ini secara lebih luas. 

Selain itu, penelitian ini perlu dikembangkan dengan mengkaji aspek-aspek 

lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN STUDI KASUS PADA PT. JNE CABANG 

MATARAM 

 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama   : ................................... 

2. Alamat  : ................................... 

3. Jenis Kelamin : a) Laki-Laki    b) Perempuan 

4. Usia   : a) 21-28 Tahun   b) 29-35 

Tahun 

    c)36-40 Tahun   d) 41-46 Tahun 

5. Pendidikan Terakhir : a) SD     b) SMP 

      c) SMA     

 

II. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah terlebih dahulu dengan cermat setiap point pertanyaan sebelum 

Anda mulai menjawab. 

2. Berilah jawaban anda dengan tanda check list(√) pada salah satu 

jawaban yang paling sesuia dengan penilain Anda 

3. Semua penilaian Anda tidak ada yang salah, oleh karena itu jawablah 

pertanyaan sesuai dengan keadaan Anda dengan jujur. 

III. SKOR PENILAIAN 

1. Sangat Setuju (SS)  =  5 

2. Setuju (S)   = 4 

3. KurangSetuju (KS)  = 3 

4. Tidak Setuju (TS)  = 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) =  1 
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IV. PERNYATAAN 

A. Variabel Independen 

1. Kualitas Pelayanan (X) 

VARIABEL PERNYATAAN 

JAWABAN 

SS S 
K

S 

T

S 

S

T

S 

Kualitas 

Pelayanan        

(X) 

1. Keandalan (X1) 

a) Cara penyampaian sangat jelas. 

b) Pelayanan yang sopan/ramah. 

c) Karyawan peduli akan kebutuhan 

konsumen. 

d) Produk yang ditawarkan bervariasi 

     

2. Daya Tanggap (X2) 

a) Karyawan memberi pelayanan dengan 

cepat. 

b) Proses pelayanan sangat baik 

c) Layanan tepat waktu sesuai yang 

dijanjikan 

d) Karyawan dapat menjelaskan keterangan 

dengan baik 

     

3. Jaminan (X3) 

a) Karyawan menanggapi keluhan 

konsumen dengan baik 

b) Pelayanan karyawan sesuai kebutuhan 

konsumen 

c) Harga sesuai dengan kualitas pelayanan 

d) Sopan santun ketika pelanggan 

menyampaikan keluh kesahnya 

     

4. Perhatian (X4) 

a) Karyawan dapat menjelaskan dengan 

baik dan jelas 

b) Karyawan selalu senyum ketika bersama 

pelanggan 

c) Karyawan dapat menenangkan pelanggan 

yang tidak sabaran 

d) Karyawan selalu melayani pelayani 

dengan sabar 

     

5. Bukti Fisik (X5) 

a) Karyawan berpenampilan rapi 

b) Pelanggan nyaman ketika berada 

dilingkukan PT. JNE Cab. Mataram 

c) Kebersihan lingkungan PT. JNE cab. 

Mataram cukup bersih. 
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d) Menyediakan fasilitas pendukung yang 

menyenangkan 

 

 

B. Variabel Dependen 

1. Kepuasan Pelanggan (Y) 

VARIABEL PERNYATAAN 

JAWABAN 

SS S 
K

S 

T

S 

S

T

S 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

 

1. Karyawan selalu cepat dan tanggap ketika 

konsumen mengalami masalah 

     

2. Puas dengan harga yang ditawarkan/ 

diberikan PT. JNE cabang Mataram 

     

3. PT. JNE Cabang Mataram memberikan 

perhatian terhadap kebutuhan konsumen 

     

4. Konsumen puas dengan keramahan yang 

diberikan oleh karyawan PT. JNE Cabang 

Mataram 

     

 

5. Puas dengan fasilitas yang diberikan oleh 

karyawan 

     

6.  PT. JNE Cabang Mataram memenuhi semua 

apa yang diharapan oleh konsumen 

     

7. Semua Staf PT. JNE Cabang Mataram selalu 

menebar senyum ketika melayani konsumen 
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N

o 
JK Usia Pend. 

Keandalan Daya Tanggap Jaminan Perhatian Bukti Fisik Kepuasan 

K
E

A
_

1
 

K
E

A
_

2
 

K
E

A
_

3
 

K
E

A
_

4
 

J
m

lh
 

D
A

T
_

1
 

D
A

T
_

2
 

D
A

T
_

3
 

D
A

T
_

4
 

J
m

lh
 

J
A

M
_
1
 

J
A

M
_
2
 

J
A

M
_
3
 

J
A

M
_
4
 

J
m

lh
 

P
E

H
_

1
 

P
E

H
_

2
 

P
E

H
_

3
 

P
E

H
_

4
 

J
m

lh
 

B
U

F
_

1
 

B
U

F
_

2
 

B
U

F
_

3
 

B
U

F
_

4
 

J
m

lh
 

K
E

P
_

1
 

K
E

P
_

2
 

K
E

P
_

3
 

K
E

P
_

4
 

K
E

P
_

5
 

K
E

P
_

6
 

K
E

P
_

7
 

J
m

lh
 

1 L <=28 >SMA 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 2 3 3 2 10 3 4 4 4 15 3 3 2 3 11 3 3 4 3 3 3 3 22 

2 L 29-35 SMA 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 5 4 4 3 16 3 3 2 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 5 29 

3 L <=28 >SMA 4 4 5 5 18 5 5 5 3 18 4 4 5 4 17 4 3 3 1 11 4 4 4 4 16 5 5 5 3 3 4 4 29 

4 L 29-35 >SMA 3 3 3 1 10 3 3 3 5 14 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 4 5 4 4 4 28 

5 L 29-35 SMA 5 5 5 5 20 4 4 4 3 15 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 5 4 5 4 5 5 33 

6 L 36-40 SMA 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 4 3 3 2 12 3 3 3 3 12 3 2 3 3 11 2 3 3 3 3 4 3 21 

7 L 36-40 >SMA 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 5 5 18 3 3 4 3 13 3 4 4 4 4 4 3 26 

8 L <=28 SMP 3 3 3 3 12 3 2 3 3 11 1 3 3 2 9 3 2 3 2 10 4 4 4 4 16 2 3 3 4 3 3 5 23 

9 P 29-35 SMA 5 4 4 5 18 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 4 5 4 5 5 5 33 

10 P 36-40 SMP 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 4 3 3 3 13 4 5 5 4 18 4 5 3 3 15 4 5 5 3 3 4 3 27 

11 L <=28 >SMA 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 3 5 4 4 4 5 3 28 

12 L 36-40 SMA 5 5 4 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 3 5 4 5 17 5 5 5 5 20 5 5 4 4 5 5 5 33 

13 P 36-40 >SMA 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 2 3 3 2 10 4 3 3 4 14 2 3 2 2 9 2 3 3 3 3 4 3 21 

14 P 36-40 >SMA 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 5 5 4 19 5 5 5 4 5 5 5 34 

15 L <=28 SMA 2 3 3 2 10 3 3 3 4 13 4 5 4 4 17 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 4 3 3 3 4 4 3 24 

16 L <=28 SMP 3 3 3 3 12 4 4 3 5 16 2 3 3 2 10 3 3 3 4 13 3 5 4 5 17 3 3 3 4 3 3 3 22 

17 L 36-40 SMP 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 5 3 3 4 15 4 5 5 5 19 4 3 4 4 15 3 3 4 4 4 4 5 27 

18 P 36-40 SMA 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 4 5 33 

19 P <=28 SMA 5 5 5 4 19 5 4 5 5 19 4 5 5 3 17 4 4 4 5 17 3 4 4 3 14 5 5 4 3 4 4 5 30 

20 P >40 SD 4 3 4 5 16 5 5 5 3 18 4 3 3 3 13 3 4 4 4 15 2 3 3 4 12 3 5 4 5 4 4 2 27 

21 P >40 SMP 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 5 4 5 18 5 3 3 4 15 4 4 3 3 14 5 5 4 5 5 5 5 34 

22 L <=28 SD 5 4 4 5 18 3 3 3 4 13 4 5 5 4 18 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 5 5 4 4 5 5 5 33 

23 L >40 SD 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 4 4 3 14 3 3 2 2 10 3 4 3 4 14 4 4 5 4 4 5 3 29 

24 P >40 SD 3 3 3 3 12 4 4 5 4 17 3 3 3 2 11 5 5 5 5 20 3 3 4 3 13 4 4 3 3 2 3 5 24 

25 P 36-40 SMA 2 3 3 2 10 5 4 4 4 17 2 3 2 3 10 3 3 2 2 10 3 3 3 3 12 2 3 4 3 3 3 4 22 

26 L 36-40 SMA 3 3 3 2 11 3 4 3 4 14 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 3 4 3 3 4 3 22 

27 P 29-35 SMA 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 4 5 3 3 15 3 3 3 3 3 4 5 24 

28 L <=28 SMA 5 4 4 4 17 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 4 5 5 5 4 5 5 33 

29 L 29-35 SD 4 4 4 5 17 3 3 4 3 13 4 4 3 3 14 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 3 4 5 4 4 4 3 27 

30 P >40 SD 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 3 2 1 3 9 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 2 3 4 3 4 3 3 22 

31 P >40 SMA 3 3 4 3 13 2 3 3 2 10 3 3 3 2 11 4 4 3 2 13 3 3 3 4 13 4 3 3 3 3 3 3 22 

32 L 36-40 SMA 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 3 3 4 3 4 3 22 

33 L 29-35 SD 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 3 3 3 4 13 4 4 5 3 16 3 3 4 3 13 3 4 3 4 3 3 4 24 

34 L 29-35 SMA 4 4 4 5 17 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10 4 5 3 3 15 3 4 3 3 13 3 4 3 3 2 3 3 21 

35 L 29-35 SMP 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10 5 4 4 3 16 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 1 2 3 3 2 3 3 17 

36 P 36-40 SMA 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 4 3 3 4 14 3 3 2 2 10 3 3 3 2 11 3 3 3 3 3 4 4 23 

37 P 36-40 SMP 2 3 3 2 10 3 2 2 2 9 3 3 3 3 12 2 3 3 2 10 3 2 3 3 11 2 3 3 3 3 3 4 21 

38 P <=28 SMP 2 3 3 2 10 3 3 3 2 11 3 3 3 4 13 5 5 4 3 17 3 4 3 3 13 2 3 3 3 3 3 5 22 

39 P 36-40 SMA 4 4 5 4 17 3 3 2 2 10 3 3 3 3 12 2 3 2 2 9 3 3 4 4 14 3 3 3 3 3 3 3 21 

40 P 29-35 SMP 5 5 5 3 18 4 3 5 3 15 4 4 4 4 16 5 5 5 3 18 3 3 3 4 13 3 3 4 5 4 4 5 28 

41 L <=28 SMP 3 3 2 3 11 3 4 5 4 16 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 5 3 3 3 14 3 3 4 4 5 5 4 28 

42 L 29-35 SMA 3 3 3 5 14 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 4 4 5 5 3 3 27 

43 P >40 >SMA 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 5 5 5 4 5 4 4 32 

44 L <=28 SMA 2 3 4 4 13 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 5 4 3 16 3 3 3 3 3 4 3 22 

45 L >40 >SMA 5 5 3 5 18 4 5 5 5 19 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 5 5 5 5 5 5 35 

46 P >40 >SMA 5 4 4 4 17 4 4 5 5 18 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 3 2 3 3 11 5 4 5 5 4 4 5 32 

47 L <=28 SMA 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 2 3 3 2 10 3 4 3 3 13 3 3 4 3 3 2 4 22 

48 P <=28 SMP 5 4 5 4 18 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 5 5 5 4 4 5 5 33 

49 P <=28 SMA 3 3 3 2 11 4 4 4 2 14 3 3 2 4 12 4 4 4 4 16 3 3 4 5 15 4 4 5 3 3 3 2 24 

50 L >40 SMP 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 3 4 5 3 15 2 3 2 3 10 3 3 3 4 13 3 3 3 4 3 3 3 22 

51 L 36-40 SMA 3 4 5 4 16 4 5 5 5 19 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 5 3 3 3 4 27 

52 P <=28 SMP 3 4 4 5 16 5 5 3 5 18 5 5 4 5 19 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 

53 L <=28 >SMA 4 3 3 3 13 2 3 3 1 9 2 3 3 2 10 1 3 2 3 9 3 3 3 3 12 3 3 2 2 2 3 4 19 

54 P 29-35 >SMA 2 3 3 3 11 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 5 4 3 15 3 4 3 4 5 3 3 25 

55 L 29-35 SMA 4 3 3 3 13 3 3 4 4 14 4 5 4 5 18 5 4 3 4 16 5 3 3 4 15 4 4 3 3 3 5 4 26 

56 L <=28 SMA 3 4 3 3 13 4 3 3 4 14 5 3 1 5 14 4 5 3 4 16 3 4 3 4 14 3 3 3 3 4 5 5 26 

57 L <=28 >SMA 3 4 3 4 14 3 3 5 4 15 4 4 4 5 17 5 5 3 5 18 5 3 3 3 14 4 3 3 4 3 3 4 24 

58 P 29-35 SMA 3 2 2 3 10 4 4 3 3 14 3 5 4 3 15 4 3 3 3 13 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 

59 P 29-35 >SMA 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 5 3 3 3 14 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 3 5 4 4 3 3 3 25 

60 P 29-35 >SMA 4 5 3 2 14 3 3 4 2 12 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 3 4 5 3 15 4 4 5 5 3 3 4 28 

61 L <=28 SMA 5 3 3 3 14 5 4 4 4 17 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 5 5 3 4 17 4 4 3 3 4 3 3 24 

62 L 36-40 >SMA 2 3 3 4 12 5 4 4 4 17 5 4 4 4 17 4 4 4 2 14 3 3 2 4 12 4 5 3 3 3 4 4 26 

63 L 36-40 SMA 3 5 4 4 16 5 5 5 5 20 4 4 3 2 13 4 5 3 3 15 3 4 5 3 15 5 4 5 5 5 5 4 33 

64 P <=28 SMP 4 4 5 4 17 4 4 4 3 15 5 4 5 5 19 4 5 5 5 19 4 4 5 4 17 5 5 4 5 3 3 3 28 

65 P <=28 SMA 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 5 5 3 5 18 5 5 4 5 19 5 4 4 3 3 3 3 25 

66 L >40 SMP 3 5 4 5 17 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 4 4 3 4 15 4 3 3 3 13 4 4 4 5 5 5 5 32 

67 L >40 >SMA 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 5 5 5 3 18 3 4 4 3 14 2 4 3 3 12 3 3 3 4 5 4 3 25 

68 P <=28 SMA 5 5 5 5 20 4 4 3 3 14 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 5 5 5 5 4 5 5 34 

69 L <=28 >SMA 3 3 3 3 12 4 5 5 5 19 3 4 4 5 16 2 3 3 2 10 3 4 4 3 14 4 5 4 3 2 3 3 24 

70 P >40 SMA 3 4 4 4 15 4 3 3 2 12 2 4 4 4 14 3 3 5 4 15 5 4 4 4 17 5 5 4 3 4 3 3 27 

71 L 36-40 SMA 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 5 3 3 5 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 4 5 5 5 5 4 4 32 

72 P 29-35 >SMA 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 5 4 5 5 19 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 5 4 27 

73 L 29-35 >SMA 4 5 5 5 19 3 5 5 5 18 5 4 5 4 18 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 4 3 3 4 5 3 1 23 

74 L <=28 SMA 5 4 4 5 18 5 5 5 3 18 3 3 5 4 15 4 4 4 4 16 5 3 3 3 14 3 3 5 4 4 4 4 27 

75 P 29-35 SMA 5 3 3 3 14 2 3 2 3 10 3 4 5 4 16 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 4 4 3 3 3 5 4 26 

76 L 29-35 SMP 3 3 3 2 11 3 5 3 3 14 2 3 4 3 12 3 3 3 4 13 3 5 3 5 16 3 3 3 4 5 3 3 24 

77 P 36-40 SMA 5 3 3 3 14 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 3 4 5 16 5 3 4 5 17 3 3 2 4 5 5 5 27 

78 L <=28 SMA 2 3 3 3 11 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 4 5 5 17 5 4 4 4 4 4 5 30 

79 P 36-40 SMP 3 4 4 4 15 4 4 3 5 16 4 5 5 5 19 5 5 5 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 4 5 4 4 30 

80 L 36-40 SMA 3 4 5 3 15 3 3 4 4 14 4 4 5 5 18 5 4 5 5 19 3 3 3 4 13 5 4 3 3 3 4 3 25 

81 L <=28 >SMA 3 3 3 5 14 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 5 5 3 5 18 4 4 4 3 4 5 5 29 

82 P 36-40 SMA 3 3 4 5 15 5 4 4 5 18 4 4 4 5 17 2 2 3 3 10 4 5 5 4 18 3 3 3 3 3 3 3 21 
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0

% 0 

0

% 0 

0

% 0 

0

% 0 

0

% 0 STS 

 

>4,2 

- 5 

Sangat 

Setuju     

     

6 

KE

P_6 1 

1

% 6 

6

% 6 

6

% 6 

6

% 6 

6

% 

0.6

3 STS 

          

7 

KE

P_7 9 

9

% 4 

4

% 3 

3

% 0 

0

% 0 

0

% 

0.5

2 STS 
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No Variabel 
Nilai Cronbach's 

alpha (α) 
Keputusan Keterangan 

1 Keandalan 0.829 Reliabel α > 0,6 

2 Daya Tanggap 0.828 Reliabel α > 0,6 

3 Jaminan 0.818 Reliabel α > 0,6 

4 Perhatian 0.859 Reliabel α > 0,6 

5 Bukti Fisik 0.789 Reliabel α > 0,6 

6 Kepuasan 0.808 Reliabel α > 0,6 
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Reliability 

Notes 

Output Created 15-MAY-2019 19:53:13 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 100 

Matrix Input  

Missing Value Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=KEA_1 KEA_2 KEA_3 KEA_4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

[DataSet1]  

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,829 4 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

KEA_1 3,64 ,980 100 

KEA_2 3,68 ,777 100 

KEA_3 3,63 ,812 100 

KEA_4 3,63 1,022 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item Deleted Scale Variance if Item Deleted Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

KEA_1 10,94 5,006 ,607 ,809 

KEA_2 10,90 5,444 ,712 ,766 

KEA_3 10,95 5,280 ,721 ,759 

KEA_4 10,95 4,795 ,624 ,805 
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Scale Statistics 

    

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

14,58 8,630 2,938 4 
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Reliability 

Notes 

Output Created 15-MAY-2019 19:53:32 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 100 

Matrix Input  

Missing Value Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=DAT_1 DAT_2 DAT_3 DAT_4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,02 

[DataSet1]  

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,828 4 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

DAT_1 3,77 ,839 100 

DAT_2 3,81 ,775 100 

DAT_3 3,81 ,873 100 

DAT_4 3,63 1,002 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item Deleted Scale Variance if Item Deleted Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

DAT_1 11,25 4,836 ,694 ,767 

DAT_2 11,21 5,117 ,680 ,776 

DAT_3 11,21 4,814 ,659 ,781 

DAT_4 11,39 4,503 ,610 ,812 
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Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

15,02 8,101 2,846 4 

 

Reliability 

Notes 

Output Created 15-MAY-2019 19:53:46 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 100 

Matrix Input  

Missing Value Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=JAM_1 JAM_2 JAM_3 JAM_4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

[DataSet1]  

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,818 4 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

JAM_1 3,81 1,012 100 

JAM_2 3,82 ,796 100 

JAM_3 3,82 ,978 100 

JAM_4 3,74 ,991 100 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item Deleted Scale Variance if Item Deleted Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

JAM_1 11,38 5,349 ,627 ,778 

JAM_2 11,37 6,033 ,675 ,763 

JAM_3 11,37 5,407 ,647 ,768 

JAM_4 11,45 5,422 ,629 ,776 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

15,19 9,307 3,051 4 

 

Reliability 

Notes 

Output Created 15-MAY-2019 19:54:07 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 100 

Matrix Input  

Missing Value Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with valid data for all variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=PEH_1 PEH_2 PEH_3 PEH_4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,02 

[DataSet1]  

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,859 4 

 

Item Statistics 



 

93 
 

 Mean Std. Deviation N 

PEH_1 3,83 ,911 100 

PEH_2 3,94 ,839 100 

PEH_3 3,80 ,953 100 

PEH_4 3,77 1,014 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item Deleted Scale Variance if Item Deleted Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

PEH_1 11,51 5,788 ,713 ,816 

PEH_2 11,40 6,000 ,739 ,809 

PEH_3 11,54 5,645 ,704 ,820 

PEH_4 11,57 5,520 ,671 ,836 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

15,34 9,742 3,121 4 

 

Reliability 

Notes 

Output Created 15-MAY-2019 19:54:22 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 100 

Matrix Input  

Missing Value Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all cases with valid data for all 

variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=BUF_1 BUF_2 BUF_3 BUF_4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

[DataSet1]  

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,789 4 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

BUF_1 3,77 ,920 100 

BUF_2 3,79 ,868 100 

BUF_3 3,68 ,827 100 

BUF_4 3,72 ,842 100 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item Deleted Scale Variance if Item Deleted Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

BUF_1 11,19 4,398 ,541 ,768 

BUF_2 11,17 4,324 ,624 ,723 

BUF_3 11,28 4,446 ,631 ,721 

BUF_4 11,24 4,487 ,599 ,737 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

14,96 7,332 2,708 4 
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Reliability 

Notes 

Output Created 15-MAY-2019 19:54:36 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 100 

Matrix Input  

Missing Value Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all cases with valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=KEP_1 KEP_2 KEP_3 KEP_4 KEP_5 KEP_6 KEP_7 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

[DataSet1]  

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,808 7 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

KEP_1 3,67 1,016 100 

KEP_2 3,91 ,854 100 

KEP_3 3,86 ,865 100 

KEP_4 3,85 ,796 100 

KEP_5 3,78 ,883 100 

KEP_6 3,90 ,810 100 

KEP_7 3,89 ,963 100 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item Deleted Scale Variance if Item Deleted Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

KEP_1 23,19 12,822 ,559 ,781 

KEP_2 22,95 13,604 ,569 ,779 

KEP_3 23,00 13,535 ,571 ,778 

KEP_4 23,01 13,949 ,561 ,781 
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KEP_5 23,08 13,569 ,549 ,782 

KEP_6 22,96 13,837 ,568 ,779 

KEP_7 22,97 13,787 ,448 ,802 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

26,86 17,920 4,233 7 

 

Regression 

Notes 

Output Created 15-MAY-2019 19:58:18 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
100 

Missing Value Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no missing values for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Y 

  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5 

  /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID) 

  /SAVE RESID. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,42 

Elapsed Time 00:00:00,48 

Memory Required 3404 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 
880 bytes 

Variables Created or Modified RES_2 Unstandardized Residual 

[DataSet1]  

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kepuasan 26,86 4,233 100 

Keandalan 14,60 2,954 100 

Daya Tanggap 15,02 2,846 100 

Jaminan 15,19 3,051 100 

Perhatian 15,34 3,121 100 

Bukti Fisik 14,98 2,723 100 

 

Correlations 

 Kepuasan Keandalan Daya Tanggap Jaminan 

Pearson Correlation 

Kepuasan 1,000 ,604 ,521 ,613 

Keandalan ,604 1,000 ,441 ,462 

Daya Tanggap ,521 ,441 1,000 ,403 
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Jaminan ,613 ,462 ,403 1,000 

Perhatian ,575 ,413 ,273 ,519 

Bukti Fisik ,535 ,430 ,275 ,465 

Sig. (1-tailed) 

Kepuasan . ,000 ,000 ,000 

Keandalan ,000 . ,000 ,000 

Daya Tanggap ,000 ,000 . ,000 

Jaminan ,000 ,000 ,000 . 

Perhatian ,000 ,000 ,003 ,000 

Bukti Fisik ,000 ,000 ,003 ,000 

N 

Kepuasan 100 100 100 100 

Keandalan 100 100 100 100 

Daya Tanggap 100 100 100 100 

Jaminan 100 100 100 100 

Perhatian 100 100 100 100 

Bukti Fisik 100 100 100 100 

 

 

 

Correlations 

 Perhatian Bukti Fisik 

Pearson Correlation 

Kepuasan ,575 ,535 

Keandalan ,413 ,430 

Daya Tanggap ,273 ,275 

Jaminan ,519 ,465 

Perhatian 1,000 ,400 

Bukti Fisik ,400 1,000 

Sig. (1-tailed) 

Kepuasan ,000 ,000 

Keandalan ,000 ,000 

Daya Tanggap ,003 ,003 

Jaminan ,000 ,000 

Perhatian . ,000 

Bukti Fisik ,000 . 

N 

Kepuasan 100 100 

Keandalan 100 100 

Daya Tanggap 100 100 

Jaminan 100 100 

Perhatian 100 100 

Bukti Fisik 100 100 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 
Bukti Fisik, Daya Tanggap, Perhatian, 

Keandalan, Jaminan
b
 

. Enter 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. All requested variables entered. 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,786
a
 ,617 ,597 2,688 

 

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Daya Tanggap, Perhatian, Keandalan, Jaminan 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1094,799 5 218,960 30,302 ,000
b
 

Residual 679,241 94 7,226   

Total 1774,040 99    
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a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Daya Tanggap, Perhatian, Keandalan, Jaminan 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,496 1,968  1,776 ,079 

Keandalan ,337 ,114 ,235 2,954 ,004 

Daya Tanggap ,325 ,109 ,218 2,973 ,004 

Jaminan ,289 ,116 ,208 2,499 ,014 

Perhatian ,321 ,105 ,237 3,050 ,003 

Bukti Fisik ,284 ,118 ,182 2,404 ,018 

 

Coefficients
a
 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant)   

Keandalan ,644 1,553 

Daya Tanggap ,755 1,325 

Jaminan ,586 1,706 

Perhatian ,675 1,481 

Bukti Fisik ,707 1,415 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 

(Constant) Keandalan Daya Tanggap 

1 

1 5,897 1,000 ,00 ,00 ,00 

2 ,028 14,401 ,01 ,05 ,42 

3 ,022 16,561 ,06 ,00 ,15 

4 ,021 16,808 ,14 ,90 ,11 

5 ,019 17,790 ,11 ,02 ,00 

6 ,013 21,085 ,69 ,03 ,33 

 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension Variance Proportions 

Jaminan Perhatian Bukti Fisik 

1 

1 ,00 ,00 ,00 

2 ,05 ,36 ,02 

3 ,08 ,21 ,59 

4 ,00 ,00 ,01 

5 ,75 ,33 ,03 

6 ,11 ,10 ,35 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
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Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 19,59 33,35 26,86 3,325 100 

Std. Predicted Value -2,187 1,953 ,000 1,000 100 

Standard Error of Predicted Value ,353 ,967 ,645 ,132 100 

Adjusted Predicted Value 19,47 33,32 26,87 3,314 100 

Residual -9,079 7,356 ,000 2,619 100 

Std. Residual -3,378 2,737 ,000 ,974 100 

Stud. Residual -3,472 2,778 -,002 1,006 100 

Deleted Residual -9,596 7,583 -,009 2,795 100 

Stud. Deleted Residual -3,699 2,885 -,004 1,024 100 

Mahal. Distance ,715 11,828 4,950 2,411 100 

Cook's Distance ,000 ,127 ,011 ,021 100 

Centered Leverage Value ,007 ,119 ,050 ,024 100 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
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