
99 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 
  



100 
 

 
 

Lampiran 0.1 Surat Izin Permohonan Data dan Penelitian 
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 Lampiran 0.2 Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada  

Yth. Bapak/Ibu, Saudara/i 

Hal: Permohonan Pengisian Kuesioner 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir dalam bentuk Tesis, saya Made 

Hendy Pratama, mahasiswa Program Pacasarjana Universitas Pendidikan Ganesha, 

bermaksud melakukan penelitian dengan judul <Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kelengkapan Produk, dan Brand image terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toserba 

Cempaka (Celukan Bawang, Bali.= 

Penelitian ini dilaksanakan sebagai bagian dari persyaratan akademik dalam 

menyelesaikan studi magister. Data yang diberikan melalui pengisian kuesioner 

akan digunakan sepenuhnya untuk kepentingan penelitian. Oleh karena itu, setiap 

informasi dan jawaban yang Saudara/i berikan akan dijaga kerahasiaannya serta 

tidak akan digunakan untuk kepentingan lain di luar penelitian ini. 

Sehubungan dengan itu, saya sangat berharap kesediaan Saudara/i untuk 

meluangkan waktu sejenak guna mengisi beberapa pernyataan yang terdapat dalam 

kuesioner. Kontribusi Saudara/i sangat berarti dalam mendukung kelancaran dan 

keberhasilan penelitian ini. Jawaban yang diberikan akan memberikan manfaat 

besar bagi peneliti dalam memperoleh data yang akurat dan relevan. 

Atas perhatian, kesediaan, dan partisipasi Saudara/i, saya selaku peneliti 

mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya. 

 

 

      Singaraja, 25 November 2025 

 

 

      Peneliti, 
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A. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Sebelum memberikan tanggapan atau menjawab, dimohon untuk membaca 

isi kuesioner terlebih dahulu. 

2. Setiap pernyataan terdapat 5 jawaban, dalam memberikan tanggapan atau 

jawaban, dimohon untuk memilih salah satu jawaban yang dirasa sesuai 

dengan apa yang dirasakan. 

3. Dalam memberikan tanggapan maupun jawaban mengenai daftar 

pernyataan yang peneliti siapkan, tidak ada jawaban yang dianggap salah. 

4. Silahkan Saudara/i memilih jawaban dengan memberikan tanda centang (�) 

pada pilihan jawaban yang tersedia. 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

CS  : Cukup Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

Apakah Anda berusia 17 tahun ke atas dan pernah melakukan pembelian di 

Toserba Cempaka sebanyak 2 kali atau lebih? 

                     YA          TIDAK  

Jika anda menjawab IYA, silahkan lanjutkan mengisi kuesioner, namun jika 

menjawab TIDAK silahkan berhenti mengisi kuesioner. 
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B. Identitas Responden 

(Beri tanda �pada kotak jawaban)  

Nama   : 

Usia   : 

Jenis Kelamin  :             Laki-laki            Perempuan  

Pendidikan  :              SD/SMP/SMA                Diploma 

   Sarjana                            Pascasarjana 

   Tidak Sekolah  

Pekerjaan   :               Pelajar                            Karyawan 

                                                     Mahasiswa                     PNS/TNI/POLRI 

                                                   Wiraswasta                   Lainnya 

Pendapatan  :              < Rp2.500.000          Rp2.500.000 3 Rp5.000.000 

                                          > Rp5.000.000 

C. Draf Pertanyaan Kuesioner 

KEPUASAN PELANGGAN 

No Pernyataan 
Jawaban Alternatif 

SS S CS TS STS 
5 4 3 2 1 

Perasaan Puas Terhadap Produk dan Pelayanan 

1 
Saya merasa puas terhadap kualitas 
produk dan pelayanan yang diberikan 
oleh Toserba Cempaka 

     
 

Selalu Membeli Produk  

2 
Saya bersedia terus berbelanja di Toserba 
Cempaka karena pengalaman berbelanja 
yang memuaskan 

     

Akan Merekomendasikan Kepada Orang Lain 

3 

Saya bersedia merekomendasikan 
Toserba Cempaka kepada keluarga, 
teman, atau orang lain karena saya 
merasa puas berbelanja di sana 

     

Terpenuhinya Harapan Pelanggan Setelah Membeli Produk 
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4 
Produk dan pelayanan yang saya terima 
di Toserba Cempaka telah sesuai dengan 
harapan saya 

     

KUALITAS PELAYANAN 

No Pernyataan 
Jawaban Alternatif 

SS S CS TS STS 
5 4 3 2 1 

Tangible (Bukti Fisik) 

1 Saya merasa nyaman berbelanja di 
Toserba Cempaka      

 
Reliability (Kehandalan) 

2 Saya merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan oleh Toserba Cempaka       

Responsiveness (Daya Tanggap) 

3 
Saya merasa karyawan Toserba 
Cempaka sangat responsif ketika saya 
membutuhkan bantuan 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Saya merasa karyawan Toserba 
Cempaka mampu memberikan informasi 
produk dengan meyakinkan 

     

Empathy (Empati) 

5 
Saya merasa karyawan bersikap ramah 
kepada setiap pelanggan Toserba 
Cempaka 

     

 

KELENGKAPAN PRODUK 

No Pernyataan 
Jawaban Alternatif 

SS S CS TS STS 
5 4 3 2 1 

Merek Produk 

1 
Saya merasa Toserba Cempaka 
menyediakan berbagai pilihan merek 
yang saya butuhkan 

     
 

Kelengkapan Produk 

2 
Saya merasa produk yang saya cari 
umumnya tersedia lengkap di Toserba 
Cempaka. 

     

Ukuran dan Keberagaman Produk 

3 
Saya merasa Toserba Cempaka 
menyediakan variasi ukuran dan jenis 
produk yang beragam 

     

Kualitas Produk 

4 
Saya merasa produk yang dijual di 
Toserba Cempaka memiliki kualitas 
yang baik dan layak digunakan. 
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BRAND IMAGE 

No Pernyataan 
Jawaban Alternatif 

SS S CS TS STS 
5 4 3 2 1 

Citra Perusahaan 

1 
Saya merasa Toserba Cempaka memiliki 
citra perusahaan yang baik dan dipercaya 
Masyarakat 

     
 

Citra Pengguna 

2 

Saya merasa berbelanja di Toserba 
Cempaka membuat saya terlihat sebagai 
konsumen yang cerdas dalam memilih 
tempat belanja 

     

Citra Produk 

3 
Saya merasa produk yang dijual Toserba 
Cempaka memiliki citra kualitas yang 
baik 

     

Citra Tampilan 

4 Saya merasa tampilan toko Toserba 
Cempaka menarik dan mudah dikenali      
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Lampiran 0.3 Data Observasi Awal 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

No 
Skor Kepuasan Pelanggan 

Total Kategori 
Y1 Y2 Y3 Y4 

1 2 3 2 1 8 Rendah 

2 1 3 3 1 8 Rendah 

3 2 2 4 3 11 Rendah 

4 2 1 2 2 7 Sangat Rendah 

5 3 1 2 3 9 Rendah 

6 4 2 2 2 10 Rendah 

7 2 3 3 3 11 Rendah 

8 3 2 2 3 10 Rendah 

9 3 2 1 2 8 Rendah 

10 2 2 1 1 6 Sangat Rendah 

Jumlah 24 21 22 21 88 Rendah 

Variabel Kualitas Pelayanan 

No 
Skor Variabel Kualitas Pelayanan 

Total Kategori 
X.1.1 X.1.2 X.1.3 X.1.4 X.1.5 

1 2 1 2 2 2 9 Rendah 

2 2 1 2 3 1 9 Rendah 

3 2 2 1 3 3 11 Rendah 

4 3 1 1 2 2 9 Rendah 

5 2 1 3 1 1 8 Sangat Rendah 

6 3 3 2 1 3 12 Rendah 

7 1 2 1 2 2 8 Sangat Rendah 

8 2 2 2 3 1 10 Rendah 

9 2 2 1 2 2 9 Rendah 

10 1 2 2 1 2 8 Sangat Rendah 

Jumlah 20 17 17 20 19 93 Rendah 

Variabel Kelengkapan Produk 

No 
Skor Variabel Kelengkapan Produk 

Total Kategori 
X.2.1 X.2.2 X.2.3 X.2.4 

1 2 2 2 2 8 Rendah 

2 3 3 3 3 12 Sedang 

3 3 3 2 2 10 Rendah 

4 2 3 2 2 9 Rendah 

5 3 3 2 3 11 Rendah 

6 2 3 3 3 11 Rendah 

7 2 2 2 2 8 Rendah 

8 3 2 3 3 11 Rendah 

9 2 1 3 2 8 Rendah 

10 2 3 3 3 11 Rendah 

Jumlah 24 25 25 25 99 Rendah 
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Variabel Brand Image  

No 
Skor Variabel Brand Image 

Total Kategori 
X.3.1 X.3.2 X.3.3 X.3.4 

1 3 2 3 2 10 Rendah 

2 3 2 3 3 11 Rendah 

3 3 3 3 3 12 Sedang 

4 2 3 2 2 9 Rendah 

5 3 3 3 2 11 Rendah 

6 2 2 2 3 9 Rendah 

7 3 3 3 2 11 Rendah 

8 3 2 2 2 9 Rendah 

9 2 3 3 2 10 Rendah 

10 3 2 2 2 9 Rendah 

Jumlah 27 25 26 23 101 Rendah 
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Lampiran 0.4 Tabulasi Data Kuesioner 

1. Sampel Kecil (30 Responden) 
No 

Kualitas Pelayanan X1 Kelengkapan Produk X2 Brand image X3 Kepuasan Pelanggan (Y) 
X.1.1 X.1.2 X.1.3 X.1.4 X.1.5 Total X.2.1 X.2.2 X.2.3 X.2.4 Total X.3.1 X.3.2 X.3.3 X.3.4 Total Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Total 

1 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 14 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 
2 3 3 3 4 3 16 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 
3 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
4 5 5 5 4 5 24 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 5 4 5 4 18 
5 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 13 2 3 3 3 11 3 3 3 2 11 
6 3 4 3 3 4 17 3 3 3 3 12 2 2 2 3 9 2 3 3 2 10 
7 4 4 4 3 3 18 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 
8 5 4 4 5 5 23 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 
9 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 

10 5 5 4 4 5 23 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 5 4 4 4 17 
11 4 4 5 4 5 22 4 5 5 4 18 3 3 3 4 13 4 4 4 5 17 
12 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 3 3 3 3 12 5 5 5 4 19 
13 3 3 3 3 3 15 5 4 4 4 17 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 
14 2 2 2 2 2 10 4 4 4 4 16 2 2 3 2 9 3 2 3 3 11 
15 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 15 2 3 2 3 10 3 3 3 3 12 
16 4 5 5 5 5 24 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 
17 4 4 4 5 5 22 3 3 4 3 13 4 4 4 3 15 5 5 4 5 19 
18 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 
19 5 4 4 4 5 22 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 
20 5 4 5 4 4 22 4 5 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 
21 5 5 4 5 5 24 4 3 3 4 14 5 5 4 4 18 5 4 5 5 19 
22 4 5 4 4 5 22 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 
23 2 2 2 2 2 10 4 4 3 4 15 2 1 1 1 5 3 3 3 3 12 
24 5 5 4 4 5 23 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 
25 3 3 4 3 3 16 5 4 5 5 19 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 
26 5 4 4 5 5 23 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 
27 4 4 5 5 5 23 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 4 4 4 5 17 
28 3 4 4 4 3 18 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
29 2 3 3 3 2 13 3 4 3 4 14 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 
30 3 3 3 3 3 15 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 

2. Sampel Besar (170 Responden) 
  

Kualitas Pelayanan X1 Kelengkapan Produk X2 Brand image X3 Kepuasan Pelanggan (Y) 
X.1.1 X.1.2 X.1.3 X.1.4 X.1.5 Total X.2.1 X.2.2 X.2.3 X.2.4 Total X.3.1 X.3.2 X.3.3 X.3.4 Total Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Total 

1 3 3 3 2 2 13 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 3 3 3 3 12 
2 5 5 4 4 4 22 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
3 4 4 4 5 4 21 3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 
4 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 
5 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 16 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 
6 4 5 5 5 4 23 4 5 5 5 19 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 
7 2 2 2 1 2 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 
8 4 3 4 3 3 17 3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
9 5 5 5 5 4 24 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 5 5 5 19 

10 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 14 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 
11 3 3 3 4 3 16 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 
12 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
13 5 5 5 4 5 24 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 5 4 5 4 18 
14 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 13 2 3 3 3 11 3 3 3 2 11 
15 3 4 3 3 4 17 3 3 3 3 12 2 2 2 3 9 2 3 3 2 10 
16 4 4 4 3 3 18 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 
17 5 4 4 5 5 23 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 
18 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 
19 5 5 4 4 5 23 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 5 4 4 4 17 
20 4 4 5 4 5 22 4 5 5 4 18 3 3 3 4 13 4 4 4 5 17 
21 5 5 5 5 4 24 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 
22 4 5 4 5 5 23 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 
23 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
24 5 5 4 5 4 23 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 5 4 5 5 19 
25 2 2 2 3 3 12 4 3 4 4 15 3 2 2 2 9 3 4 4 3 14 
26 3 4 3 3 3 16 1 2 2 2 7 3 2 2 2 9 3 3 3 3 12 
27 4 5 5 4 5 23 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 
28 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 12 3 2 2 2 9 2 2 2 3 9 
29 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
30 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
31 3 4 3 3 3 16 5 5 5 5 20 2 2 2 2 8 3 2 2 3 10 
32 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 1 1 6 1 2 2 1 6 
33 2 2 2 2 2 10 5 4 5 4 18 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 
34 3 3 3 3 3 15 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 
35 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 19 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 
36 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 5 5 5 19 
37 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 2 2 2 2 8 
38 4 4 5 5 4 22 3 3 3 3 12 4 4 5 4 17 3 3 3 3 12 
39 3 2 3 2 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 3 4 3 3 13 
40 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 3 3 3 3 12 5 5 5 4 19 
41 3 3 3 3 3 15 5 4 4 4 17 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 
42 2 2 2 2 2 10 4 4 4 4 16 2 2 3 2 9 3 2 3 3 11 
43 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 15 2 3 2 3 10 3 3 3 3 12 
44 4 5 5 5 5 24 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 
45 4 4 4 5 5 22 3 3 4 3 13 4 4 4 3 15 5 5 4 5 19 
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Kualitas Pelayanan X1 Kelengkapan Produk X2 Brand image X3 Kepuasan Pelanggan (Y) 

X.1.1 X.1.2 X.1.3 X.1.4 X.1.5 Total X.2.1 X.2.2 X.2.3 X.2.4 Total X.3.1 X.3.2 X.3.3 X.3.4 Total Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Total 
46 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 
47 5 4 4 4 5 22 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 
48 5 4 5 4 4 22 4 5 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 
49 5 5 4 5 5 24 4 3 3 4 14 5 5 4 4 18 5 4 5 5 19 
50 4 5 4 4 5 22 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 
51 2 3 3 3 3 14 2 2 2 2 8 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12 
52 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
53 5 5 5 4 4 23 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 
54 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
55 3 4 4 4 4 19 5 4 5 5 19 3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 
56 5 5 5 5 5 25 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 
57 4 5 5 5 4 23 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13 
58 4 5 5 5 4 23 4 3 4 3 14 4 5 4 5 18 5 5 5 5 20 
59 4 5 5 4 5 23 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 
60 5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 18 4 5 5 5 19 5 4 4 5 18 
61 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
62 4 5 5 4 5 23 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 5 4 4 4 17 
63 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 5 5 5 4 19 
64 2 2 2 2 2 10 3 4 4 4 15 2 2 2 1 7 3 3 3 3 12 
65 4 5 4 5 5 23 4 5 5 5 19 5 4 4 5 18 4 5 4 5 18 
66 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 
67 4 4 4 4 4 20 5 5 4 5 19 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 
68 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
69 2 3 3 3 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 
70 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 
71 5 5 4 4 5 23 5 4 4 5 18 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 
72 3 3 4 3 3 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
73 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 5 5 4 5 19 
74 3 3 2 3 3 14 2 2 2 3 9 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 
75 2 2 2 2 2 10 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 2 2 2 2 8 
76 5 5 5 4 4 23 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 
77 4 3 4 4 3 18 5 5 4 4 18 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 
78 4 4 4 4 4 20 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 1 1 2 1 5 
79 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 3 2 2 2 9 3 3 3 3 12 
80 2 2 2 2 2 10 4 4 3 4 15 2 1 1 1 5 3 3 3 3 12 
81 5 5 4 4 5 23 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 
82 3 3 4 3 3 16 5 4 5 5 19 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 
83 5 4 4 5 5 23 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 
84 4 4 5 5 5 23 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 4 4 4 5 17 
85 3 4 4 4 3 18 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
86 2 3 3 3 2 13 3 4 3 4 14 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 
87 3 3 3 3 3 15 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
88 3 3 2 3 3 14 4 4 3 3 14 5 4 5 4 18 2 3 3 3 11 
89 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 19 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20 
90 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 5 4 4 4 17 
91 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 5 5 5 19 
92 3 2 2 2 2 11 3 3 3 3 12 4 5 5 5 19 3 3 3 3 12 
93 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 
94 5 4 5 5 5 24 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 
95 4 4 3 3 4 18 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 
96 5 5 4 5 5 24 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 5 4 5 4 18 
97 2 2 2 2 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 5 4 18 
98 2 3 3 2 2 12 4 4 4 3 15 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 
99 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 4 5 5 5 19 

100 3 3 4 3 3 16 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
101 4 4 5 5 5 23 3 3 3 3 12 5 4 5 5 19 5 4 5 4 18 
102 1 1 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 
103 4 5 4 5 4 22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 
104 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 17 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 
105 4 4 4 4 4 20 2 3 3 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
106 4 4 4 4 4 20 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
107 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 
108 2 2 2 2 2 10 2 2 1 2 7 2 3 2 2 9 3 3 2 3 11 
109 4 4 4 5 5 22 2 3 3 3 11 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 
110 2 2 2 1 2 9 2 3 2 3 10 2 3 3 3 11 2 2 2 2 8 
111 3 3 3 3 4 16 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
112 4 5 5 5 5 24 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 4 4 4 5 17 
113 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 2 1 2 1 6 3 2 2 2 9 
114 5 4 5 4 5 23 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
115 5 4 4 5 5 23 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 
116 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 13 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
117 3 2 2 3 3 13 2 1 2 1 6 3 2 3 3 11 2 2 2 2 8 
118 3 3 4 3 3 16 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 
119 5 4 5 5 5 24 4 3 3 3 13 5 4 4 5 18 4 5 4 4 17 
120 2 2 2 1 2 9 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 
121 4 4 4 4 4 20 3 3 2 2 10 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
122 3 3 3 3 4 16 4 5 5 5 19 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 
123 4 4 3 4 4 19 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 3 2 3 2 10 
124 4 5 5 5 4 23 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
125 4 5 5 4 5 23 3 2 3 2 10 5 4 4 4 17 4 3 3 3 13 
126 4 4 4 4 3 19 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 
127 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 
128 4 5 4 5 5 23 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 3 3 3 3 12 
129 4 4 5 4 4 21 5 5 4 5 19 5 5 5 4 19 5 4 4 5 18 
130 4 3 3 3 4 17 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 
131 3 3 3 3 3 15 5 4 4 5 18 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 
132 3 3 3 3 2 14 3 2 2 2 9 4 4 4 4 16 2 3 3 3 11 
133 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 4 4 4 5 17 3 3 3 3 12 
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Kualitas Pelayanan X1 Kelengkapan Produk X2 Brand image X3 Kepuasan Pelanggan (Y) 

X.1.1 X.1.2 X.1.3 X.1.4 X.1.5 Total X.2.1 X.2.2 X.2.3 X.2.4 Total X.3.1 X.3.2 X.3.3 X.3.4 Total Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Total 
134 5 4 5 4 4 22 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 
135 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 4 5 4 4 17 
136 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
137 3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 
138 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 
139 5 5 4 5 5 24 5 5 5 4 19 3 3 3 2 11 4 4 4 4 16 
140 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 
141 3 3 3 3 3 15 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 
142 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 17 4 4 5 4 17 3 3 3 4 13 
143 5 5 5 5 4 24 4 4 3 3 14 2 2 2 2 8 4 3 4 4 15 
144 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 4 4 5 4 17 
145 4 5 4 4 4 21 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 
146 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 
147 4 4 5 5 4 22 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 4 5 5 5 19 
148 5 4 5 5 5 24 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 
149 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 
150 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
151 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 14 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 
152 4 4 4 4 4 20 3 2 2 3 10 3 4 3 3 13 4 4 4 4 16 
153 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 
154 2 2 1 2 1 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 
155 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
156 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 
157 5 5 5 5 4 24 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 
158 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 12 3 4 4 3 14 4 5 5 5 19 
159 4 5 5 5 4 23 5 4 5 5 19 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 
160 4 3 4 4 4 19 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 
161 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 15 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 
162 4 4 4 4 4 20 5 4 5 5 19 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 
163 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 
164 5 5 4 5 4 23 5 4 4 4 17 4 5 4 5 18 5 5 4 5 19 
165 4 5 4 4 5 22 3 5 4 4 16 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 
166 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 13 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 
167 5 5 4 5 4 23 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
168 3 2 3 2 2 12 4 4 4 5 17 3 3 3 3 12 4 4 4 5 17 
169 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 18 3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 
170 4 4 3 4 4 19 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 
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Lampiran 0.5 Hasil Output SPSS 

1. Output SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Uji Validitas 

 
Uji Reliabilitas 

 

2.  Output SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kelengkapan Produk 

Uji Validitas 
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Uji Reliabilitas 

 
3. Output SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Brand Image 

Uji Validitas 

 
Uji Reliabilitas 
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4. Output SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Uji Validitas 

 
Uji Reliabilitas 

 
5. Output SPSS Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas P-Plot 
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Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Uji Multikoliniearitas 

 
Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser) 

 
Uji Heteroskedastisitas (Scatterplot) 
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6. Output SPSS Uji Regresi Linier Berganda 

 
7. Output SPSS Uji Koefiosien Determinasi (R2) 

 
8. Output SPSS Uji Hipotesis 

Uji Parsial (t) 

 
Uji Simultan (F) 
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