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Lampiran 1
KUESIONER

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengguna Modem Smartfren Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Medan Area
No.Responden: ........

Dengan hormat,

Saya Irawati, NPM 11.832.0021 mahasiswa fakultas ekonomi jurusan
manajemen universitas medan area dalam rangka menyelesaikan program S1
Manajemen universitas medan area melakukan penelitian mengenai ‘“Pengaruh
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna
modem smartfren pada mahasiswa fakultas ekonomi Universitas Medan Area”.
Maka saya mohon kesediaan dari Saudara/i untuk mengisi kuesioner penelitian
ini.

Penelitian ini diharapkan memberikan hasil yang bermanfaat, oleh karena
itu dimohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi atau menjawab kuesioner ini
dengan sejujur-jujurnya dan sebenar-benarnya. Jawaban yang anda berikan akan
dijamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian
ilmiah.

Atas kerjasama yang baik dan kesungguhan Saudara/i dalam mengisi
kuesioner, saya ucapkan terima kasih.

A. Petunjuk pengisian angket:

1. Berikanlah jawaban singkat pada bagian pertanyaan identitas
responden
yang membutuhkan jawaban tertulis saudara/i

2. Berikanlah tanda checklist (V) pada kolom yang saudara/i anggap

Setuju dengan jawaban pada saudara/i. Adapun makna tanda tersebut

adalah.

a. SS : Sangat setuju : skor 5
b. S : Setuju : skor 4
c. R : Ragu-ragu : skor 3
d. TS : Tidak setuju : skor 2

e. STS : Sangat tidak setuju : skor 1

UNIVERSITASMEDAN AREA



A. Identitas Responden

Nama
Jenis kelamin
Umur

Fakultas /jurusan

58

Kelas : Pagi/Malam
Kualitas Produk (X;)
No. Pernyataan Opsi
SS R | TS | STS
1. | Modem Smartfren memiliki daya tahan
yang baik (modem tidak cepat panas)
2. | Modem Smartfren memiliki fitur-fitur
tambahan
3. | Modem Smartfren sangat mudah untuk
terhubung (connect)
4. | Kecepatan data modem Smartfren selalu
stabil
5. | Jaringan dan sinyal modem Smartfren
tidak lambat (selalu stabil)
Kualitas Pelayanan (X3)
No. Pernyataan Opsi
SS R | TS | STS
1. | Customer service cepat tanggap dalam
menjawab  keluhan atau komplain dari
pelanggan
2. | Customer service sangat memahami apa yang
dibutuhkan pelanggan
3. | Customer service selalu menjawab pertanyaan
pelanggan dengan jelas dan memuaskan
4. | Customer  service selalu  memberikan
informasi yang akurat dan jelas kepada
pelanggan
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Kepuasan Pelanggan (Y)
No. Pernyataan Opsi
SS R | TS | STS
I. | Modem Smartfren koneksinya tidak
lambat, sehingga saya merasa puas saat
menggunakannya.
2. | Pulsa internet tidak cepat habis apabila
tidak dipaketkan, saya merasa puas
menggunakannya.
3. | Perhatian dan tanggapan customer service
modem Smartfren sesuai dengan harapan
pelanggan.
4. | Saya selalu melakukan pengisian ulang
modem Smartfren.

Komentar dan Saran:

*axE*TERIMAKASIH ATAS PARTISIPASTI SAUDARA/I **%**
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Lampiran 2

Hasil Jawaban Responden

Kualitas Pelayanan
(X2)

P13

P12

P11

P10

Kualitas Produk
(X1)

P9

P8

P7

P6

P5

Kepuasan Pelanggan
(Y)

P4

P2 | P3

P1

NO.

10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.

32.
33.

34.
35.
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36.
37.
38.

39.
40.

41.

42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

50.
51.

52.
53.
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Lampiran 3
Hasil pengolahan data SPSS

1. Frekuensi Jawaban Responden

Frequency Variabel Kualitas Produk

Modem Smartfren memiliki daya tahan yang baik (modem

tidak cepat panas (Q,)
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

1.00 1 1.9 1.9 1.9

2.00 1 1.9 1.9 3.8
Valid 3.00 10 18.9 18.9 22.6

4.00 25 47.2 47.2 69.8

5.00 16 30.2 30.2 100.0

Total 53 100.0 100.0

Modem Smartfren memiliki fitur-fitur tambahan (Q,)

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
2.00 2 3.8 3.8 3.8
3.00 9 17.0 17.0 20.8
Valid 4.00 33 62.3 62.3 83.0
5.00 9 17.0 17.0 100.0
Total 53 100.0 100.0

Modem Smartfren sangat mudah untuk terhubung (connect)

(Q3)
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

2.00 1 1.9 1.9 1.9

3.00 7 13.2 13.2 15.1
Valid 4.00 31 58.5 58.5 73.6

5.00 14 26.4 26.4 100.0

Total 53 100.0 100.0
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Kecepatan data modem Smartfren selalu stabil (Q,)

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
2.00 7 13.2 13.2 13.2
3.00 11 20.8 20.8 34.0
Valid 4.00 27 50.9 50.9 84.9
5.00 8 15.1 15.1 100.0
Total 53] 100.0 100.0

Jaringan dan sinyal modem Smartfren selalu stabil (Qs)

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

1.00 3 5.7 5.7 5.7
2.00 3 5.7 5.7 11.3

Valid 3.00 11 20.8 20.8 32.1
4.00 28 52.8 52.8 84.9
5.00 8 15.1 15.1 100.0
Total 53] 100.0 100.0

Frequency Variabel Kualitas Pelayanan

Customer service cepat tanggap dalam menjawab keluhan

atau komplain dari pelanggan (Q1)

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
2.00 5 9.4 9.4 9.4
3.00 13 24.5 24.5 34.0
Valid 4.00 25 47.2 47.2 81.1
5.00 10 18.9 18.9 100.0
Total 53 100.0 100.0
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Customer service sangat memahami apa yang dibutuhkan
pelanggan (Q2)

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
2.00 4 7.5 7.5 7.5
3.00 7 13.2 13.2 20.8
Valid 4.00 35 66.0 66.0 86.8
5.00 7 13.2 13.2 100.0
Total 53| 100.0 100.0

Customer service selalu memjawab pertanyaan pelanggan

dengan jelas dan memuaskan (Q3)

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
2.00 4 7.5 7.5 7.5
3.00 9 17.0 17.0 24.5
Valid 4.00 28 52.8 52.8 77.4
5.00 12 22.6 22.6 100.0
Total 53] 100.0 100.0

Customer service selalu memberikan informasi yang akurat
dan jelas kepada pelanggan (Q,)

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

1.00 1 1.9 1.9 1.9
2.00 2 3.8 3.8 5.7

Valid 3.00 10 18.9 18.9 24.5
4.00 23 43.4 43.4 67.9
5.00 17 32.1 32.1 100.0
Total 53] 100.0 100.0
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Frequency Kepuasan Pelanggan

Modem Smartfren koneksinya tidak lambat, sehingga saya

merasa puas saat menggunakannya (Q,)
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

1.00 1 1.9 1.9 1.9
2.00 4 7.5 7.5 94

Valid 3.00 9 17.0 17.0 26.4
4.00 31 58.5 58.5 84.9
5.00 8 15.1 15.1 100.0
Total 53 100.0 100.0

Pulsa internet tidak cepat habis apabila tidak dipaketkan,

saya merasa puas menggunakannya (Q,)
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

1.00 1 1.9 1.9 1.9

2.00 3 5.7 5.7 7.5
.. 3.00 11 20.8 20.8 28.3

Valid

4.00 29 54.7 54.7 83.0

5.00 9 17.0 17.0 100.0

Total 53 100.0 100.0

Perhatian dan tanggapan customer service modem Smartfren
sesuai dengan harapan pelanggan (Q3)

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
2.00 1 1.9 1.9 1.9
3.00 11 20.8 20.8 22.6
Valid 4.00 26 49.1 49.1 71.7
5.00 15 28.3 28.3 100.0
Total 53 100.0 100.0
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Saya selalu melakukan pengisian ulang modem Smartfren

(Q4)
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

2.00 5 9.4 94 9.4

3.00 7 13.2 13.2 22.6
Valid 4.00 23 43.4 43.4 66.0

5.00 18 34.0 34.0 100.0

Total 53 100.0 100.0

2. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

Case Processing Summary

N %
Valid 15 100.0
Cases Excluded® 0 0
Total 15 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.843 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
ql 23.13 9.552 558 546
q2 22.93 8.495 527 533
q3 22.53 9.267 708 514
q4 22.80 7.314 762 431
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Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Produk

Case Processing Summary

N %
Valid 15 100.0
Cases Excluded® 0 0
Total 15 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.849 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
ql 21.33 15.524 .601 791
q2 20.80 15.886 .641 788
q3 20.27 14.495 .595 792
q4 20.80 13.600 774 157
q5 21.47 12.838 704 771

Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Case Processing Summary

N %
Valid 15 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 15 100.0

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

Cronbach's N of

Alpha Items
.801 4

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
ql 21.27 8.924 .549 .597
q2 21.20 8314 .535 .594
q3 21.00 9.000 .566 .594
q4 21.07 8.210 .647 .561
3. Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas Data

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan
1.0

0.4

Expected Cum Prob

0.2

0.0 T T T T
0.0 02 04 06 08 1.0
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Uji Heteroskedasitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Regression Standardized Residual

o

Regression Standardized Predicted Value

Analisis Regresi Berganda
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ANOVA®
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 128.041 2 64.020 14.929 .000°
1 Residual 214.412 50 4.288
Total 342.453 52

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

sb. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
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Coefficients”
Model Unstandardized | Standardized t Sig.
Coefficients | Coefficients
B Std. Beta
Error

(Constant) 5.025| 1.967 2.555 | .014
Kualitas Produk 384 125 454 3.079 | .003
Kualitas Pelayanan 204 144 209 1.417 | .163

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Model Summary”

Model R R Square | Adjusted | Std. Error of the
R Square Estimate
1 611° 374 .349 2.071

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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