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Lampiran 1 - Kuesioner 

Saya adalah Mahasiswa Universitas Esa Unggul Fakultas Ekonomi dan 

Bisns Jurusan Manajemen yang berfokus pada Bidang Pemasaran, sedang 

melakukan penelitian untuk tugas akhir skrpsi S-1 sebagai salah satu syarat 

kelulusan. Judul penelitian mengenai “Pengaruh Harga, dan Kualitas Pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan (Studi Kasus Pelanggan BukuKita.com)”. Demi 

tercapainya tujuan penelitian ini saya mengharapkan ketersediaan dari bapak/ibu 

sekalian untuk menjawab pertanyaan yang terdapat didalam kuesioner ini dengan 

lengkap dan benar. 

Atas ketersediaan bapak/ibu sekalian dalam menjawab kuesioner ini, saya 

ucapkan terima kasih. 

A. Data Responden 

Silakan beri tanda silang (X) pada jawaban yang paling tepat dan sesuai. 

1. Jenis kelamin Anda ? 

a. Pria    b.   Wanita 

2. Berapa usia Anda ? 

a. < 20 tahun   c.   26-30 tahun 

b. 21 – 25 tahun  d.   >31 

3. Apakah pendidikan terakhir anda ? 

a. SD    c.   SLTA/ SMA 

b. SLTP/SMP  d.   Perguruan Tinggi 
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4. Pekerjaan Anda ? 

a. Pelajar   d.   Wiraswasta 

b. Mahasiswa  e.   Lainnya....................... ( tulis) 

c. Pegawai swasta 

5. Frekuensi berbelanja di BukuKita.com : 

a. 2 - 3 kali / bulan  c.   6 – 7 kali / bulan 

b. 4 – 5 kali/ bulan  d.   > 8 kali / bulan 

6. Apa pendapat anda berbelanja di BukuKita.com? 

a. Membeli kembali 

b. Tidak membeli kembali 

B. Pertanyaan 

Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan pendapat anda. 

Keterangan : 

STS = Sangat Tidak Setuju = 1 Point  STP = Sangat Tidak Puas = 1 

TS   = Tidak Setuju   = 2 Point  TP   = Tidak Puas       = 2  

S     = Setuju    = 3 Point  P     = Puas        = 3 

SS  = Sangat Setuju   = 4 Point  SP   = Sangat Puas       = 4 
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No Pernyataan STS TS S SS STP TP P SP 

1 Harga yang di tawarkan 

BukuKita.com terjangkau oleh 

pelanggan. 

        

2 Banyak diskon yang di berikan 

BukuKita.com 

        

3 Harga yang di tawarkan 

BukuKita.com sesuai dengan 

kualitas 

        

4 Harga yang diklasifikasikan 

BukuKita.com membantu 

pembelian 

        

5 Harga yang di berikan 

BukuKita.com up-to-date 

        

6 Harga di BukuKita.com lebih 

murah dari Toko Buku Online 

lainnya 

        

7 Harga yang di berikan 

BukuKita.com sesuai dengan 

manfaat produk nya 

        

8 Harga yang di berikan 

BukuKita.com sesuai dengan 

harga pasar 

        

9 Harga yang di berikan 

BukuKita.com Mempengaruhi 

minat beli pelanggan 

        

10 Harga mempengaruhi jumlah 

buku yang di beli  

        

11 Harga mempengaruhi 

pelanggan untuk menjadi 

pelanggan tetap  BukuKita.com 

        

12 Harga mempengaruhi 

pelanggan akan  membeli buku 

di BukuKita.com kembali 

        

13 Website memudahkan 

pelanggan untuk berbelanja di 

BukuKita.com 
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TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASINYA

No Pernyataan STS TS S SS STP TP P SP 

14 BukuKita menyediakan 

berbagai sarana komunikasi 

untuk pelanggan 

        

15 Pengiriman buku cepat dan 

tepat ke pelanggan. 

        

16 Pelayanan yang diberikan 

memuaskan pelanggan 

        

17 Petugas BukuKita merespon 

dengan cepat ketika customer 

mengalami masalah 

        

18 Petugas BukuKita memberikan 

konfirmasi perihal status 

pesanan 

        

19 Keterampilan dan kecakapan 

petugas BukuKita.com dalam 

melayani pelanggan 

        

20 Petugas BukuKita.com sopan 

dan ramah 

        

21 Pelayanan memudahkan 

pelanggan BukuKita.com 

dalam berbelanja 

        

22 Petugas BukuKita.com dengan 

sabar memberikan penjelasan 

mengenai produk yang dipesan 

pelanggan 
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Lampiran Hasil Olahan Data 

Lampiran 2 - Data Primer 2016 Tabulasi Sebanyak 30 Responden 

PERNYATAAN HARGA 

No P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 P 9 P 10 P 11 P 12 TOTAL 

Rata-

rata 

1 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 34 
2.83 

2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 
3.92 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 43 
3.58 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

7 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 47 
3.92 

8 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 34 
2.83 

9 2 2 3 3 3 2 2 1 4 4 4 4 34 
2.83 

10 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 37 
3.08 

11 3 3 4 4 3 2 4 4 4 1 3 4 39 
3.25 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

13 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 33 
2.75 

14 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 35 
2.92 

15 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 34 
2.83 

16 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 35 
2.92 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

18 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 4 2 35 
2.92 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

20 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 37 
3.08 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

22 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 30 
2.50 

23 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 34 
2.83 

24 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 43 
3.58 

25 2 3 4 2 2 4 4 3 4 2 4 3 37 
3.08 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

27 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 39 
3.25 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
3.00 

30 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 38 
3.17 
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Lampiran 2 – Data Primer 2016 Tabulasi Sebanyak 30 Responden 

PERNYATAAN KUALITAS PELAYANAN 

No P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 
Rata-
Rata 

1 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 29 2.9 

2 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 3.7 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

5 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 37 3.7 

6 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 38 3.8 

7 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 3.9 

8 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 29 2.9 

9 4 4 3 3 2 2 3 3 3 3 30 3.0 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

11 4 3 4 4 3 3 4 4 3 2 34 3.4 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

15 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 29 2.9 

16 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29 2.9 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

18 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 28 2.8 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

20 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 32 3.2 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

22 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 25 2.5 

23 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 28 2.8 

24 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 3.7 

25 1 1 3 3 4 4 3 4 3 3 29 2.9 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

29 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 35 3.5 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

 

 

 



75 

 

 

 

 Lampiran 2 – Data Primer 2016 Tabulasi Sebanyak 30 Responden 
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Lampiran 3 – Hasil Uji Validitas 30 Responden 

Uji validitas variabel Harga (X1) 
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Uji validitas variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
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Variabel Uji validitas variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 4 – Hasil Uji Reliabilitas 30 Responden 

Harga 
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Hasil Uji Reliabilitas 30 Responden 

Kualitas Pelayanan 
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Hasil Uji Reliabilitas 30 Responden 

Kepuasan Pelangan 
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Lampiran 5 - Kuesioner 

Saya adalah Mahasiswa Universitas Esa Unggul Fakultas Ekonomi dan 

Bisns Jurusan Manajemen yang berfokus pada Bidang Pemasaran, sedang 

melakukan penelitian untuk tugas akhir skrpsi S-1 sebagai salah satu syarat 

kelulusan. Judul penelitian mengenai “Pengaruh Harga, dan Kualitas Pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan (Studi Kasus PelangganBukuKita.com)”. Demi 

tercapainya tujuan penelitian ini saya mengharapkan ketersediaan dari bapak/ibu 

sekalian untuk menjawab pertanyaan yang terdapat didalam kuesioner ini dengan 

lengkap dan benar. 

Atas ketersediaan bapak/ibu sekalian dalam menjawab kuesioner ini, saya 

ucapkan terima kasih. 

C. Data Responden 

Silakan beri tanda silang (X) pada jawaban yang paling tepat dan sesuai. 

7. Jenis kelamin Anda ? 

b. Pria    b.   Wanita 

8. Berapa usia Anda ? 

c. < 20 tahun   c.   26-30 tahun 

d. 21 – 25 tahun  d.   >31 

9. Apakah pendidikan terakhir anda ? 

c. SD    c.   SLTA/ SMA 

d. SLTP/SMP  d.   Perguruan Tinggi 
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10. Pekerjaan Anda ? 

d. Pelajar   d.   Wiraswasta 

e. Mahasiswa  e.   Lainnya....................... ( tulis) 

f. Pegawai swasta 

11. Frekuensi berbelanja di BukuKita.com : 

c. 2 - 3  kali / bulan  c.   6 – 7 kali / bulan 

d. 4 – 5 kali/ bulan  d.   > 8 kali / bulan 

12. Apa pendapat anda berbelanja di BukuKita.com ? 

c. Membeli kembali 

d. Tidak membeli kembali 

D. Pertanyaan 

Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan pendapat anda. 

Keterangan : 

STS = Sangat Tidak Setuju = 1 Point  STP = Sangat Tidak Puas = 1 

TS   = Tidak Setuju   = 2 Point  TP   = Tidak Puas       = 2  

S     = Setuju    = 3 Point  P     = Puas        = 3 

SS  = Sangat Setuju   = 4 Point  SP   = Sangat Puas       = 4 
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No Pernyataan STS TS S SS STP TP P SP 

1 Harga yang di tawarkan 

BukuKita.com terjangkau oleh 

pelanggan. 

        

2 Banyak diskon yang di berikan 

BukuKita.com 

        

3 Harga yang di tawarkan 

BukuKita.com sesuai dengan 

kualitas 

        

4 Harga yang diklasifikasikan 

BukuKita.com membantu 

pembelian 

        

5 Harga yang di berikan 

BukuKita.com up-to-date 

        

6 Harga di BukuKita.com lebih 

murah dari Toko Buku Online 

lainnya 

        

7 Harga yang di berikan 

BukuKita.com sesuai dengan 

manfaat produk nya 

        

8 Harga yang di berikan 

BukuKita.com sesuai dengan 

harga pasar 

        

9 Harga yang di berikan 

BukuKita.com Mempengaruhi 

minat beli pelanggan 

        

10 Harga mempengaruhi 

pelanggan untuk menjadi 

pelanggan tetap  BukuKita.com 

        

11 Harga mempengaruhi 

pelanggan akan  membeli buku 

di BukuKita.com kembali 

        

12 Website memudahkan 

pelanggan untuk berbelanja di 

BukuKita.com 
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TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASINYA. 

 

 

 

No Pernyataan STS TS S SS STP TP P SP 

13 BukuKita menyediakan 

berbagai sarana komunikasi 

untuk pelanggan 

        

14 Pengiriman buku cepat dan 

tepat ke pelanggan. 

        

15 Pelayanan yang diberikan 

memuaskan pelanggan 

        

16 Petugas BukuKita merespon 

dengan cepat ketika customer 

mengalami masalah 

        

17 Petugas BukuKita memberikan 

konfirmasi perihal status 

pesanan 

        

18 Keterampilan dan kecakapan 

petugas BukuKita.com dalam 

melayani pelanggan 

        

19 Petugas BukuKita.com sopan 

dan ramah 

        

20 Pelayanan memudahkan 

pelangganBukuKita.com dalam 

berbelanja 

        

21 Petugas BukuKita.com dengan 

sabar memberikan penjelasan 

mengenai produk yang dipesan 

pelanggan 
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Lampiran 6 - Data Primer 2016 Tabulasi Sebanyak 100 Responden 

PERNYATAAN HARGA   

No 
P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P 
10 

P 
11 TOTAL 

Rata-
rata 

1 3 3 3 3 2 3 3 2 4 4 3 33 3.00 

2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 34 3.09 

3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 17 1.55 

4 1 1 3 3 2 2 3 3 3 3 4 28 2.55 

5 3 2 3 3 3 1 3 3 2 2 2 27 2.45 

6 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 2 34 3.09 

7 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 40 3.64 

8 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 27 2.45 

9 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 35 3.18 

10 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 35 3.18 

11 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 35 3.18 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4.00 

13 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 38 3.45 

14 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 30 2.73 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

17 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 40 3.64 

18 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 31 2.82 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4.00 

20 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 31 2.82 

21 3 2 3 4 3 1 3 3 4 4 4 34 3.09 

22 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 42 3.82 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 36 3.27 

24 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 32 2.91 

25 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 32 2.91 

26 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 34 3.09 

27 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 35 3.18 

28 4 4 4 3 4 2 3 3 4 4 4 39 3.55 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

30 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 34 3.09 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 36 3.27 

32 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 40 3.64 

33 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 31 2.82 

34 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 31 2.82 

35 4 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 32 2.91 

36 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 37 3.36 
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PERNYATAAN HARGA  

 
No 

P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P 
10 

P 
11 TOTAL 

Rata-
rata 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

38 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 32 2.91 

39 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 39 3.55 

40 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 32 2.91 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

42 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 36 3.27 

43 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 40 3.64 

44 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 40 3.64 

45 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 32 2.91 

46 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 42 3.82 

47 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 41 3.73 

48 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 41 3.73 

49 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 36 3.27 

50 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 33 3.00 

51 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 32 2.91 

52 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 26 2.36 

53 2 2 3 2 1 2 1 3 2 3 2 23 2.09 

54 1 3 1 1 1 1 1 1 4 4 4 22 2.00 

55 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 32 2.91 

56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4.00 

58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

59 3 4 3 3 4 4 4 4 2 3 3 37 3.36 

60 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 35 3.18 

61 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 30 2.73 

62 4 3 3 3 4 2 4 3 4 4 4 38 3.45 

63 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 41 3.73 

64 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 36 3.27 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4.00 

66 3 4 4 3 4 2 3 4 4 3 3 37 3.36 

67 3 2 2 3 3 2 2 3 4 4 4 32 2.91 

68 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 41 3.73 

69 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 36 3.27 

70 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 41 3.73 

71 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 39 3.55 

72 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 42 3.82 

73 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 39 3.55 

74 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 35 3.18 

Lampiran 6 - Data Primer 2016 Tabulasi Sebanyak 100 Responden 
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PERNYATAAN HARGA 

 
No 

P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P 
10 

P 
11 TOTAL 

Rata-
rata 

75 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 31 2.82 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

77 4 4 4 4 4 3 4 3 2 4 4 40 3.64 

78 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 37 3.36 

79 3 3 4 4 4 3 2 3 2 2 3 33 3.00 

80 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 35 3.18 

81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

82 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 32 2.91 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4.00 

84 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 31 2.82 

85 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 39 3.55 

86 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 30 2.73 

87 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 37 3.36 

88 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 40 3.64 

89 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 29 2.64 

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

93 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 37 3.36 

94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

95 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 29 2.64 

96 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 32 2.91 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 3.00 

99 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 32 2.91 

100 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 37 3.36 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 6 - Data Primer 2016 Tabulasi Sebanyak 100 Responden 
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KUALITAS PELAYANAN 

No P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 TOTAL 

Rata-

rata 

1 2 3 3 3 4 3 4 3 4 4 33 3.3 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 1.0 

4 2 1 2 3 3 4 4 4 1 4 28 2.8 

5 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 26 2.6 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

8 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 29 2.9 

9 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 37 3.7 

10 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 32 3.2 

11 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 34 3.4 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

13 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 33 3.3 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

18 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29 2.9 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

20 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 3.1 

21 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 35 3.5 

22 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 3.9 

23 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

25 4 2 3 3 3 3 2 3 3 2 28 2.8 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 3.1 

27 4 2 3 2 3 4 3 3 3 3 30 3.0 

28 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 31 3.1 

29 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 34 3.4 

30 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 34 3.4 

31 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 36 3.6 

32 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3 31 3.1 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

36 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 38 3.8 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

Lampiran 6 - Data Primer 2016 Tabulasi Sebanyak 100 Responden 
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PERNYATAAN KUALITAS PELAYANAN 

No P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 TOTAL 

Rata-

rata 

38 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 3.1 

39 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 3.9 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

42 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 32 3.2 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

44 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 3.9 

45 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 3.1 

46 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 3.9 

47 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 3.9 

48 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 3.9 

49 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 33 3.3 

50 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 2.9 

51 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 29 2.9 

52 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 26 2.6 

53 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 23 2.3 

54 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 31 3.1 

55 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 28 2.8 

56 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 32 3.2 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

58 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 32 3.2 

59 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 37 3.7 

60 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 32 3.2 

61 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29 2.9 

62 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 3.1 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

65 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 36 3.6 

66 3 3 4 2 3 3 3 2 3 2 28 2.8 

67 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 25 2.5 

68 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 3.9 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

70 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 35 3.5 

71 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 33 3.3 

72 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 34 3.4 

73 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 34 3.4 

74 3 3 2 2 4 3 3 4 3 4 31 3.1 

75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 
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PERNYATAAN KUALITAS PELAYANAN 

No P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 TOTAL 

Rata-

rata 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

78 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 33 3.3 

79 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 32 3.2 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

81 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 3.1 

82 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 29 2.9 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4.0 

84 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 28 2.8 

85 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 35 3.5 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

87 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 32 3.2 

88 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 33 3.3 

89 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 23 2.3 

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

93 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 33 3.3 

94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

95 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

96 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

97 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 30 3.0 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3.0 

100 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 37 3.7 
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Lampiran 7 – Karakteristik Responden 

Rekapitulasi Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Pria 28 28% 

Wanita 72 72% 

Jumlah 100 100% 

    Sumber : Data Primer yang diolah, 2016 

Rekapitulasi Berdasarkan Usia 

 

 

 

  Sumber : Data Primer yang diolah, 2016 

Rekapitulasi Berdasarkan Pendidikan 

Keterangan Frekuensi Persentase (%) 

SD 0 0% 

SLTP/SMP 0 0% 

SLTA/SMA 44 44% 

Perguruan Tinggi 56 56% 

Jumlah 100 100% 

   Sumber : Data Primer yang diolah, 2016 

Rekapitulasi Berdasarkan Pekerjaan 

Keterangan Frekuensi Persentase (%) 

Pelajar 2 2% 

Mahasiswa 27 27% 

Pegawai swasta 47 47% 

Wiraswasta 7 7% 

Lainnya 17 17% 

Jumlah 100 100% 

     Sumber : Data Primer yang diolah, 2016 

 

Keterangan Frekuensi Persentase (%) 

< 20 tahun 6 6% 

21-25 tahun 64 64% 

26-30 tahun 18 18% 

>31 tahun 12 12% 

Jumlah 100 100% 
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Rekapitulasi Berdasarkan Frekuensi Berbelanja Buku 

Keterangan Frekuensi Persentase (%) 

2-3 kali /Bulan 73 73% 

4-5 Kali/Bulan 17 17% 

6-7 Kali/Bulan 8 8% 

>8 Kali/Perbulan 2 2% 

Jumlah 100 100% 

     Sumber : Data Primer yang diolah, 2016 

Rekapitulasi Berdasarkan Pendapat Berbelanja Buku 

Keterangan Frekuensi 
Persentase 

(%) 

Ingin Membeli 

Kembali 

96 96% 

Tidak Membeli 

kembali 

4 4% 

Jumlah 100 100% 

     Sumber : Data Primer yang diolah, 2016 
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Lampiran 8 – Hasil Uji Analisa Regresi Linier Berganda 
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Lampiran 9 – Hasil Uji Hipotesis 

Hasil Uji T 

 

Hasil Uji F 
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Lampiran 10 – Hasil Uji Determinan 

Hasil Uji Determinan 

 

 




