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4. Lampiran 1 Kuesioner / Angket
PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA JASA INTERNET SERVICE PROVIDER
(ISP)
Kriteria Responden
Nama lengkap
Jenis Kelamin
Alamat
Nama Perusahaan

Kualitas Pelayanan (X1)

No Pernyataan SS ST TS STS

1 | Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
sudah sesuai dengan yang di harapkan

2 | Karyawan perusahaan peduli dan ramah
terhadap pelanggan

3 | Penyampaian informasi diberikan dengan
jelas oleh perusahaan

4 | Jaminan keamanan sudah sesuai dengan

harapan
5 | Penanganan keluhan yang diberikan sudah
baik
Harga (X2)
No Pernyataan SS ST TS STS

1 | Perusahaan memiliki harga yang bersaing
dengan perusahaan lain

2 | Harga yang diberikan relatif murah

3 | Harga paket sesuai dengan kualitas
jaringan yang stabil dan kuat

4 | Harga paket sesuai dengan hasil yang di
inginkan

5 | Harga paket sesuai dengan kualitas
jaringan MBPS (Megabit per Detik)




Kepuasan Pelanggan (Y)

54

No

Pernyataan

SS

ST

TS

STS

Karyawan memberikan pelayanan yang
baik

2 | Jasa yang di harapkan sesuai harapan

3 | Pelanggan berminat untuk melajutkan
atau menambah paket internet karena
pelayanan yang diberikan memuaskan

4 | Pelanggan berminat untuk melanjutkan
atau menambah paket internet karena
harganya relatif murah

5 | Saya akan merekomendasikan paket

internet oleh perusahaan kepada rekan
saya karena pelayanan yang diberikan
sangat baik

5. Lampiran 2 tabulasi Jawaban Responden
A. Tabulasi Variabel X dan Y Perusahaan Sheep.net
P R L N

N 1]2]3]als o 1 | eS| 23|45 Total
X1 X2 Y
1 4 1414|4]3 19 4 [r3m R 47 17 4 |4 4|4\ 4 20
2 3313|318 15 S 3 I 28 13 313333 15
3 413]13|27 2 14 4 32|24 15 3 13(3]3]|3 15
4 3 (31332 14 SRS D 13 3 13(3(3]|3 15
5 31313133 I 3rde? S2sli i 4 14 313333 15
6 3 (31223 13 £ T e e I 52 14 3 13(3(3]|3 15
7 3 (313133 15 31313 (13|3 15 3 13(3(3]3 15
8 212121314 13 4 |3 [2]3]2 14 3 13 [B3]83 |3 15
9 312133 4 15 3131412)|3 15 313343 16
10 |3 (3[3(3]2 14 313(2]2)]4 14 3 13(3[3]|3 15
11 1414|1444 20 41213 ]4|4 17 4 141444 20
12 [ 444|144 20 4 1312 ]4]|4 17 4 14 (14)|4)|4 20
13 |4 ]4]4|4]2 18 4 141333 17 4 |4 (44| 3 19
14 |3 |3|/4|4)| 4 18 3 13(4(14)2 16 314|444 19
15 1413|1233 15 4 [ 3(2(2(3 14 3 13(3(3]3 15
16 |4 3|13 ,2|3 15 4 {3 (322 14 3 13(3[3]3 15
17 14141322 15 4 |4 (3]2]2 15 3 13(3[4]|3 16
18 |3 (32|24 14 3|13 |12]|2)4 14 313 [3]3]|3 15
19 |3 (44|22 15 3141422 15 3 13(3[4]|3 16
20 | 314|144 |3 18 31314 13|3 16 4 |4 (3|34 18
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B. Tabulasi Varibael X dan Y Perusahaan Nakasy.net
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56 (3/3|4(3|3| 16 3/3[3|3|3 15 313(3|3|3 15
57 |413|3(3|4| 17 313323 14 3/3(3[3(3 15
58 [3|3(3|3|3| 15 2131332 13 313344 17
59 |3|3|3|8|3| 15 413|223 14 3/3[3([3|4 16
60 |3 |3[4|3|2| 15 3121232 12 313313 13
61 {3 |3(3|4|3| 16 3/213[3|3 14 213333 14
62 [3|3(3|3|3| 15 3/4/3(3|4 17 3|3[3[3|23 15
63 [3|3[4]|3|2| 15 313|224 14 323|323 14
64 |3|3[(4|3|3| 16 312[3|3|3 14 412|3|3|3 15
65 [3|3(3|3|2| 14 3/3[3|3|3 15 3/4(3[3|3 16
66 [ 3|3(4|3|3| 16 3/3[4(3|3 16 3/3[3[4]3 16
67 |3|4(3]|2|1 13 313[3(2(3 14 3/3[3[3|4 16
68 |3|4(3|3|3| 16 3] 2¢ 83| 2 13 3/3(3[3|4 16
69 [4|3|3|3|3| 16 213413138 15 3/4(4(3]3 17
70 |414(3|33| 17 ZPSSilin2 | 3 13 314333 16
6. Lampiran 3 data frekuensi
A. Responden perusahaan Sheep.net
VAR00002
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki V49 508 W\ 60.5 60.5
Perempuan 32 395 39.5 100.0
Total 81 100.0 100.0
B. Responden Perusahaan Nakasy.net
VARO00001
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 39 55.7 55.7 55.7
Perempuan 31 443 443 100.0
Total 70 100.0 100.0




7. Lampiran 4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

A. Uji Validitas

59

Uji Validitas X1
Kualitas Layanan
Correlations
>x1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1
1.1 Psarson Corrslation 1 408" 402 334 054 Bs1a8"
Sig. (Z-tailed) 025 027 071 Fre =,001
™ 30 30 20 30 30 30
1.2 Pearson Carralation 408" 1 579" 261 -143 586
Sig. (2-taillad) 025 = 001 163 450 = 001
™~ 30 30 30 30 30 30
1.3 Fearson Corralation 402" 5789 1 4617 055 F60
Sig. (2-tailed) 0z7 =, 001 ot10 FT4 <, 001
™~ 320 20 20 20 20 20
*1.4 Pearson Correlation T 261 481" 1 537 a3
Sig. (2-tailed) a7 163 010 ooz =, 001
™~ 30 30 20 30 30 30
1.5 Pearson Correlation 054 -.143 0585 537 1 4897
_Sig. (2-tailled) TJFB_ AS0 _FTa4 .00z il .0o06
N 2 &N b F » an 30 ao 30
=1 Pearson Correlation Gaa’T ) saae’ 760" 833" 4@a” 1
Sig. (2-tailed) -_-._501 ____=,001 '__:,0_:51 | =,001 .006
N - 30 0 =1~ 30 3o 3o 30
* Corralation is significant atthe 0.05 laval (2-tallad).
** Correlation Is significant at the 0.01 laval (2-talled).
Uji Validitas X2
Harga
Correlations
X241 X0 2 3 X2.4 X2.5 X2
X241  Pearson Comelation | 1 213 384" 302 455 708"
Sig. (2tailed) : 236 036 105 012 <,001
N . 30 O g 30 30 30
X¥2.2  Pearson Gorrelation 1223 1 339 277 .230 597
Sig. (2-tailed) 236 067 138 221 <,001
M 30 30 30 30 30 30
%23  Pearson Correlation 384" 339 1 250 .356 694"
Sig. (2-tailed) 036 067 183 053 < 001
N 30 30 30 30 30 30
¥2.4  Pearson Correlation 302 277 250 1 386 661
Sig. (2-tailed) 105 138 183 035 = 001
N 30 30 30 30 30 30
X2.5  Pearson Correlation 455 230 356 .386 1 715
Sig. (2-tailed) 012 27 053 035 <,001
N 30 30 30 30 30 30
X2 Pearson Correlation 708" 597" 694" 6617 715" 1
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <,001
N 30 30 30 30 30 30

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Uji Validitas Y

Correlations
Y.1 Y2 Y3 Y.4 Y.5 Y
YA Pearson Correlation 1 806" 709" 452 583" 859"
Sig. (2-tailed) <001 <001 012 <001 =001
N 30 30 30 30 30 30
Y2 Pzarson Correlation 806" 1 814" 558" 709" 941"
Sig. (2-tailed) <001 <,001 001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30
Y3 Pearson Correlation 709” 814" 1 558" 709" 896™
Sig. (2-tailed) < 001 <001 001 <,001 <,001
N 30 30 30 30 30 30
YA Pearson Correlation 452 558 5858 1 452 723"
Sig. (2-tailed) L ma C PoT )y . RO 012 <001
N L\ \ad’ 305 A2 W 30 30 30
Y5  Pearsan Comrelation, 583aNinENe 7087, 452 1 8127
Sig. (2-tailed) « * %001 | = <001 | %001 . 012 <,001
N e Sy o 30 30 30 30
Y Pearson Correlatia asal Neos NINEBESTY, (723" 12" 1
sig. (2-tallag) <001 Wn 5001 =001 <001 <001
N 30 | 0 430 a0 30 30

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Caorrelation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

Kepuasan Pelanggan
B. Hasil Uji Reliabilitas

Hasil Uji Reliabilitas X1
Kualiatas Layanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

683 ]

Hasil Uji Reliabilitaas X2

Harga

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

702 )




Hasil Uji Reliabilitas Y

Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems

400

5

8. Lampiran 5 Hasil Teknik Analisis Data
A. Hasil Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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2. Uji Multikolinieritas
Coefficients™
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Callinearity Statistics
Model B Std. Error Beata | Sig Tolarance VIF
1 (Constant) 2E70 1165 2464 016
Kualltas pelayanan 337 086 357 3928 000 625 1,600
harga £20 034 501 5509 .000 625 1.600
. Dependant Variable: kepuasan pelangg
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3. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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Regression Standardized Predicted Value
B. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients™
Standardizad
Unstandardized Cozfficlents | Coefiicients Collinsarity Stafistics
Model 8 Std. Erar Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 {Constant) 2870 1166 2464 016
Kualitas pelayanan 337 086 367 | 3028 Jilii] 625 | 1.600
harga 520 084 A0 5508 000 525 | 1.600
a Dependent Varable: kepuasan palangaan
C. Hasil Koefiisien Korelasi dan Determinasi
Model Summalyb
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 J73° 597 587 891

a. Predictors: (Constant), harga, Kualitas pelayanan

b. Dependent Variahle: kepuasan pelanggan

D. Hasil Ujit t

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2870 1.165 2.464 016
Kualitas pelayanan ph < 2 g 088 357 3828 .0o0 625 1.600
harga 520 094 501 5.508 000 625 1.600

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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E. Hasil Uji f

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 113,462 2 56.731 57.815 .0o0®
Residual 76.538 78 981
Total 190.000 B0

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan
b. Predictors: (Constant), harga, Kualitas pelayanan
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tahun 2022. Alhamdulillah penulis dapat menyelesaikan tugas akhir skripsi ini
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dengan judul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA JASA INTERNET SERVICE
PROVIDER (ISP) STUDI KASUS SHEEP.NET KRAKSAAN”. harapan dari

penulis, semoga tulisan ini dapat bermanfaat bagi pembaca.



