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jenis kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid laki-laki 17 41,5 41,5 41,5 

perempuan 24 58,5 58,5 100,0 

Total 41 100,0 100,0  

Sumber : data primer, diolah spss 25 

 

 

 

 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid >35 7 17,1 17,1 17,1 

<35 34 82,9 82,9 100,0 

Total 41 100,0 100,0  

Lampiran  

1. Hasil Pengelohan Data  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



70 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



71 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 41 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,74110007 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,148 

Positive ,148 

Negative -,072 

Test Statistic ,148 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,240c 

 

Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4,768 3,272  1,457 ,154   

KUALITAS_PELAYANAN ,106 ,055 ,180 1,919 ,063 ,803 1,245 

HARGA ,389 ,092 ,441 4,244 ,000 ,657 1,522 

PROMOSI ,590 ,149 ,421 3,965 ,000 ,629 1,591 

a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,859a ,737 ,716 2,85006 

a. Predictors: (Constant), PROMOSI, KUALITAS_PELAYANAN, HARGA 
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        Heterokestadisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) ,148 2,129  ,070 ,945 

KUALITAS_PELAYANAN -,004 ,036 -,021 -,118 ,907 

HARGA -,050 ,060 -,167 -,843 ,404 

PROMOSI ,133 ,097 ,277 1,373 ,178 

a. Dependent Variable: RES2 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,768 3,272  1,457 ,154 

KUALITAS_PELAYANAN ,106 ,055 ,180 1,919 ,063 

HARGA ,389 ,092 ,441 4,244 ,000 

PROMOSI ,590 ,149 ,421 3,965 ,000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 843,406 3 281,135 34,610 ,000b 

Residual 300,545 37 8,123   

Total 1143,951 40    

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), PROMOSI, KUALITAS_PELAYANAN, HARGA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Tabel Titik persentase distribusi t (df =n-k ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



73 

 

 

3. Tabel Titik persentase distribusi untuk probability = 0,10 
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4. Tabel Titik persentase distribusi r 
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5. Angket Untuk Responden 

 
 

Surabaya, 14/06/2023 

Kepada Yth, Bapak/Ibu//Saudara/i Responden Ditempat  

Dengan hormat, Sehubung dengan penyelesaian tugas akhir skripsi sebagai 

mahasiswa Program Strata Satu (S1) Universitas Muhammadiyah Surabaya  

Nama  : SITI ROBIAH 

Nim  : 20191221027 

Prodi  : Manajemen (Pemasaran)  

Fakultas  : Fakultas Ekonomi dan Bisnis  

Universitas  : Universitas Muhammadiyah Surabaya  

Untuk menyusun skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan, Harga 

Dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Perusahaan  ”, saya 

berharap bapak/ibu responden berkenan meluangkan waktu untuk mengisi 

kuesioner yang dilampirkan bersama surat ini. Pernyataan berikut. ini adalah suatu 

penelitian Pengaruh Kualitas Layanan, Harga Dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pengguna Jasa Perusahaan  . Data yang diperoleh hanya digunakan 

untuk kepentingan penelitian dan tidak digunakan untuk kepentingan diluar 

penelitian. Sehingga saya akan menjaga kerahasiaannya sesuai dengan etika 

penelitian. Atas kesediaan bapak/ibu Responden meluangkan waktu untuk mengisi 

kuesioner dan menjawab semua penelitian dibawah ini saya mengucapkan 

terimakasih 
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KUESIONER PENELITIAN 

A. KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

Nama     

Alamat     

Jenis kelamin  Laki- Laki  Perempuan 

Usia  ≤ 35 Tahun  ≥ 35 Tahun 

Status  Menikah  Belum Menikah 

 

B. PETUNJUK PENGISIAN  

Pada lembar-lembar berikut ini terdapat pertanyaan yang membutuhkan 

tanggapan, bapak/ibu dipersilahkan untuk memilih salah satu dari 4 (empat) 

jawaban yang dianggap paling sesuai dengan kondisi bapak ibu saat ini dengan 

memberi tanda (√) pada jawaban yang tersedia untuk setiap nomer pernyataan. 

Tidak ada jawaban benar atau salah, silahkan bapak/ ibu mengisi sesuai 

pengalaman bapak/ ibu. 

 

Sangat Setuju   : (SS)  

Setuju    : (S)  

Tidak Setuju   : (TS)  

Sangat Tidak Setuju : (STS) 

 

Deskripsikan diri dengan jujur dan nyatakan pendapat seakurat mungkin.  
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1. Variabel  kualitas pelayanan (X1) 

 

NO Pernyataan SS 

(4) 

S 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

A. Tangible ( Fasilitas Fisik )     

1 Gedung YKP-BE ini tempatnya bersih dan rapi     

2 Gedung YKP-BE ini punya lahan besar untuk tempat 

parkir kendaraan  

    

3 Penampilan pegawai sopan saat bertemu pelanggan     

B. Empathy ( Empati )     

1 Pelanggan di beri kesempatan untuk memberikan kritik 

dan saran terhadap pelayanan di perusahaan 

    

2 Karyawan sangat memahami apa yang menjadi 

kebutuhan pelanggan 

    

3 karyawan disiplin terhadap waktu     

C Reability ( Keandalan )     

1 Pelayanan di gedung YKP-BE ini sesuai dengan 

harapan pelanggan 

    

2 Kecepatan pelayanan di gedung YKP-BE bisa di 

andalkan 

    

3 Pelayanan di gedung YKP-BE ini memiliki ketelitian 

yang tinggi 

    

D Responsiveness ( Daya Tanggap )     

1 Karyawan selalu sigap dalam melayani pelanggan     

2 Setiap keluhan pelanggan selalu di tanggapi dengan 

baik 

    

3 Sigap dalam menghadapi permasalahan     

E Assurance ( Jaminan )     

1 Perhatian dan kesopanan karyawan dalam memberi 

pelayanan baik 

    

2 Keterampilan yang di miliki karyawan dalam 

memberikan informasi yang di butuhkan pelanggan 

baik dan tepat 

    

3 Jujur dan tanggung jawab dalam menjalankan tugas     
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2. Variabel Harga ( X2) 

 

NO  Pernyataan SS S TS STS 

A  Daya Saing Harga 

1  Harga yang di tawarkan di gedung YKP-BE mampu 

bersaing dengan peruasahaan lainnya 

    

2  Harga yang di tawarkan di gedung YKP-BE cukup 

murah 

    

3  Harga yang di tawarkan mampu bersaing di pasaran     

B  Kesesuaian Harga 

1  Harga yang di tawarkan sesuai dengan kualitas 

pelayanan yang di berikan 

    

2  Harga yang di tawarkan sesuai dengan kebutuhan   

pelayanan jasa saat ini 

    

3  Harga yang di keluarkan sesuai dengan apa yang di 

dapat 

    

C  Keterjangkauan Harga 

1  Harga sangat terjangkau dari kompetitor lain     

2  Harga sesuai dengan harapan     

3  Harga dapat dijangkau oleh stakeholder     

 

3. Variabel Promosi (X3) 

 

NO  Pernyataan SS S TS STS 

A  Face to face 

1  Promosi dilakukan secara langsung (tatap muka) dari 

penjual ke pelanggan   

    

2  Promosi di lakukan berkunjung ke perusahaan calon 

pelanggan 

    

3  Membuat janji terlebih dahulu pada saat mau melakukan 

Promosi  

    

B  Direct mail selling 

1  Alat elektronik seperti Handphone sangat di butuhkan 

saat bekerja untuk mendapatkan pelanggan 

    

2  Email dapat digunakan untuk melakukan promosi ke 

pelanggan 

    

3  Selain hanphone dan email promosi juga bisa 

melakukan   promosi lewat radio 

    

C  Telemarketing  

1  Telephone juga bisa dijadikan alat komunikasi untuk 

melakukan promosi 

    

2  Networking dapat membantu perusahaan PT.Gedung 

YKP-BE untuk mempromosikan ke pelanggan  

    

3  Sosial media bisa digunakan untuk memasang iklan    

perusahaan PT.Gedung YKP-BE 
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4. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

NO Pernyataan SS S TS STS 

A Perasaan Puas 

1 pelanggan menggunakan pelayanan jasa di gedung 

YKP-BE karena kualitas pelayanan jasa yang di 

berikan baik 

    

2 Saya merasa puas dengan pelayanan yang ada     

3 Saya merasa puas dengan apa yang saya dapatkan 

sebagai pelanggan YKP-BE 

    

B Selalu Membeli Produk Barang atau Jasa 

1 pelanggan akan selalu menggunakan layanan jasa 

yang di tawarkan dari gedung YKP-BE 

    

2 Pelayanan yang baik akan membuat pelanggan 

menjadi pelanggan yang tetap 

    

3 Saya akan kembali lagi untuk membeli produk YKP-

BE 

    

C Akan Merekomedasikan Kepada Orang Lain 

1 Saya akan merekomendasikan kepada teman untuk 

menggunakan palayanan jasa di gedung YKP-BE 

    

2 Palayanan yang baik akan membuat pelangggan 

bercerita kepada orang lain 

    

3 Pelanggan Akan Tetap Membeli Lagi Produk 

Perusahaan Dan Menggunakan Jasa Perusahaan 

Kembali  

    

D Terpenuhi Harapan Pelanggan 

1 Kualitas pelayanan yang di berikan sangat bagus     

2 Harga yang di berikan terjangkau     

3 Promosi Promosi Yang Sampaikan Sangat Menarik     

 

  



80 

 

 

Lampiran  1 SK Dosen pembimbing 

6. SK Dosen Pembimbing 
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7. Surat Ijin Perusahaan 
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8. Surat Balasan Perusahaan 
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9. Kartu Kendali Bimbingan 
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10. Endorsment Letter 
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11. Surat Keterangan Bebas Plagiasi 
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12. Persetujuan Perbaikan Skripsi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


