Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA JASA BONA LAUNDRY KWALA BEKALA

1. Data Responden
Isilah dengan memberi tanda (X) pada jawaban yang telah tersedia.

1. Usia

15-25 tahun

26-35 tahun

36-45 tahun

46-55 tahun
2. Jenis kelamin

- Laki laki

- Perempuan

2. Petunjuk Pengisian Kuesioner
Pilihlah salah satu pada kolom yang anda anggap sesuai. Setiap responden
hanya diperbolehkan untuk memilih salah satu jawaban.
Penilaian Kuesioner

No Indikator Skor]
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
2

1

Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS

gl B W N




3. Pernyataan

Angket tentang kualitas pelayanan (X)

Pilihan
No|Pernyataan Jawaban
SSISN| TS | STS
1. |Layanan selalu diberikan tepat waktu sesuai dengan janji

yang dijanjikan

Ketepatan karyawan dalam melayani pelanggan

Ketika pelanggan mengajukan komplain dan tanggapan yang
diterima pelanggan cepat dan memadai

Kesigapan karyawan dalam bekerja

Layanan selalu memberikan jaminan kualitas yang tinggi dalam

setiap interaksi

Perasaan aman dalam melakukan transaksi

Karyawan selalu bersedia membantu dan memberikan solusi

terbaik untuk masalah pelanggan

Kemampuan karyawan berkomunikasi dengan konsumen atau

pelanggan dengan baik

Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan selalu dalam keadaan
baik

10.

Penampilan fisik bangunan yang baik dan rapi




Angket tentang kepuasaan konsumen (Y)

Pemilihan
NoPernyataan Jawaban
SS SIN[TS [STS
1. | Pengalaman pelanggan dengan layanan ini sesuai dengan yang

diharapkan pelanggan

2. | Terpenuhinya kebutuhan pelanggan atas jasa yang diberikan

3. | Pelanggan berencana untuk menggunakan layanan laundry
ini dalam waktu jangka panjang

4. | Pelanggan yang merasakan kepuasan yang sama atau melebihi
harapan mereka akan memiliki minat berkunjung kembali

5. | Pelanggan sering memberitahu hal-hal positif kepada keluarga/
teman/ tetangga untuk menggunakan jasa Bona Laundry Kwala
Bekala

6. | Pelanggan akan merekomendasikan layanan ini kepada teman

atau keluarga




LAMPIRAN 2 HASIL OLAH DATA SPSS

1. Karakteristik Responden

Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Jumlah Persentase
Kelamin (orang) (%)
1. Perempuan 113 65,7 %
2. Laki-laki 59 34,3%
TOTAL 172 100 %
Berdasarkan usia
No Usia Jumlah | Presentase(%b)
(Tahun) (Orang)
1. | 15— 25 tahun 111 64,5 %
2. | 26-35tahun 43 25%
3. | 36-45tahun 10 5,8 %
4. | 46-55 tahun 8 4,7 %
Total 172 100%
2. Uji Validitas

Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan | r Hitung | r Tabel | Keterangan
X.1 0.889 0,125 Valid
X.2 0.830 0,125 Valid
X.3 0.912 0,125 Valid
X.4 0.901 0,125 Valid




X.5 0.890 | 0,125 Valid
X.6 0.871 | 0,125 Valid
X.7 0.887 | 0,125 Valid
X.8 0.900 | 0,125 valid
X.9 0.876 | 0,125 valid
x.10 0.914 | 0,125 Valid

Kepuasaan Pelanggan

Kepuasaan Pelanggan | r Hitung | r Tabel | Keterangan
Y.l 0.898 0,125 Valid
Y.2 0.882 0,125 Valid
Y.3 0.892 0,125 Valid
Y.4 0.888 0,125 Valid
Y.5 0.906 | 0,125 Valid
Y.6 0.883 0,125 Valid

3. Uji Reliabilitas

Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.970 10




Kepuasaan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's

N of Items

Alpha

.948

LAMPIRAN 3 TABEL TABULASI

Pernyataan Variabel X
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Lampiran 4. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasaan
Pelanggan (Y)
Uji validitas variabel X

Correlations
TOTA
PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 L
P1 Pearson 1  .728 .791° .778  .762  .713 .762° .764 .774 .787 .889

* * * * * * * *

Correlatio

n

Sig.  (2- .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
P2 Pearson .728 1  .699 .729 .716 .658 .715 .711 .702 .692 .830

Correlatio * 7T Fr r r r r

n

Sig.  (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
P3 Pearson .791 699 1  .797 .784 .797 .781 .825 .763 .845 912"

Correlatio * o rrorT

n

Sig.  (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

P4 Pearson .778 .729° 797 1  .827 .781 .753 .807 .722 .807 .901

* * * * * * *

Correlatio ~

n



Sig.  (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

Pearson .762 .716 .784 .827 1  .757 .752° .779 .767 .770 .890

Correlatio ~

n

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

Pearson .713 658 .797 .781 757 1  .745 .727 737 .829 871

Correlatio ~

n

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

Pearson .762° .715 .781 .753 752" 745 1  .799 .769 .792" 887

Correlatio ~

n

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

Pearson .764 .711 .825 .807 .779 .727° .799 1  .766 .809 .900
Correlatio R C T

n

Sig.  (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172



P9

P10

TOTA

Pearson .774 .702° .763" .722" .767 .737 .769 .766 1  .779 .876
Correlatio ~ T r T i

n

Sig.  (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
Pearson .787 .692° .845 .807 .770 .829 .792 .809 .779 1  .914
Correlatio * r T r r r T

n

Sig.  (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
Pearson .889 .830 .912° .901 .890 .871 .887 .900" .876 .914 1
Correlatio ~ o r r r r r r

n

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

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



Uji validitas variabel Y

Correlations

P1

TOTA
P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 L

P1

P2

P3

P4

Pearson 1
Correlatio

n

Sig. (2-
tailed)

N 172

Pearson .728"

Correlatio ~

n

Sig.  (2-.000
tailed)

N 172
Pearson .791
Correlatio ~

n

Sig.  (2-.000
tailed)

N 172
Pearson .778"
Correlatio ~

n

Sig.  (2-.000
tailed)

N 172

728" 791 778 762" .713 762  .764 .774 .787 .889

* * * * * * * *

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
1 .699 .729 .716 .658 .715 .711 .702" .692" .830

* * * * * * * *

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
699 1 797 .784 .797 .781 .825 .763 .845 912"

* * * * * * *

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
729 797 1 .827 .781 .753 .807 .722 .807 .901

* * * * * * *

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

172 172 172 172 172 172 172 172 172 172



P5

P6

P7

P8

P9

Pearson .762° .716 .784 .827 1

Correlatio ~

n

Sig. (2-.000 .000 .000 .000

tailed)

757 752" 779 .767 .770 .890

* *

.000 .000 .000 .000 .000 .000

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

Pearson .713 .658 .797 .781 .757 1

Correlatio ~

n

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000

tailed)

745 727 737 .829 871

* *

.000 .000 .000 .000 .000

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

Pearson .762 .715 .781 .753 .752° .745 1

Correlatio ~

n

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

799" .769 .792" .887

* *

.000 .000 .000 .000

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

Pearson .764 .711 .825 .807 .779 .727 .799 1

Correlatio ~

n

766 .809 .900

* *

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

Pearson .774 .702° 763 .722° 767 .737 769 766 1  .779 876

Correlatio ~

n

*



P10

TOTA

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
Pearson .787 .692 .845 .807 .770 .829 .792 .809 .779 1  .914
Correlatio ~ o r r r r o r

n

Sig.  (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
Pearson .889 .830 .912° .901 .890 .871 .887 .900" .876 .914 1
Correlatio ~ o r r r r r r

n

Sig. (2-.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172

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

Sumber: hasil olah data penelitian tahun 2025



Lampiran 5. Tabel r

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
df = (N-2) 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
151 0.1335 0.1587 0.1879 0.2077 0.2635
152 0.1330 0.1582 0.1873 0.2070 0.2626
153 0.1326 0.1577 0.1867 0.2063 0.2618
154 0.1322 0.1572 0.1861 0.2057 0.2610
155 0.1318 0.1567 0.1855 0.2050 0.2602
156 0.1313 0.1562 0.1849 0.2044 0.2593
157 0.1309 0.1557 0.1844 0.2037 0.2585
158 0.1305 0.1552 0.1838 0.2031 0.2578
159 0.1301 0.1547 0.1832 0.2025 0.2570
160 0.1297 0.1543 0.1826 0.2019 0.2562
161 0.1293 0.1538 0.1821 0.2012 0.2554
162 0.1289 0.1533 0.1815 0.2006 0.2546
163 0.1285 0.1528 0.1810 0.2000 0.2539
164 0.1281 0.1524 0.1804 0.1994 0.2531
165 0.1277 0.1519 0.1799 0.1988 0.2524
166 0.1273 0.1515 0.1794 0.1982 0.2517
167 0.1270 0.1510 0.1788 0.1976 0.2509
168 0.1266 0.1506 0.1783 0.1971 0.2502
169 0.1262 0.1501 0.1778 0.1965 0.2495
170 0.1258 0.1497 0.1773 0.1959 0.2488
171 0.1255 0.1493 0.1768 0.1954 0.2481
172 0.1251 0.1488 0.1762 0.1948 0.2473
173 0.1247 0.1484 0.1757 0.1942 0.2467
174 0.1244 0.1480 0.1752 0.1937 0.2460
175 0.1240 0.1476 0.1747 0.1932 0.2453
176 0.1237 0.1471 0.1743 0.1926 0.2446
177 0.1233 0.1467 0.1738 0.1921 0.2439
178 0.1230 0.1463 0.1733 0.1915 0.2433
179 0.1226 0.1459 0.1728 0.1910 0.2426
180 0.1223 0.1455 0.1723 0.1905 0.2419
181 0.1220 0.1451 0.1719 0.1900 0.2413
182 0.1216 0.1447 0.1714 0.1895 0.2406
183 0.1213 0.1443 0.1709 0.1890 0.2400




184 0.1210 0.1439 0.1705 0.1884 0.2394
185 0.1207 0.1435 0.1700 0.1879 0.2387
186 0.1203 0.1432 0.1696 0.1874 0.2381
187 0.1200 0.1428 0.1691 0.1869 0.2375
188 0.1197 0.1424 0.1687 0.1865 0.2369
189 0.1194 0.1420 0.1682 0.1860 0.2363
190 0.1191 0.1417 0.1678 0.1855 0.2357
191 0.1188 0.1413 0.1674 0.1850 0.2351
192 0.1184 0.1409 0.1669 0.1845 0.2345
193 0.1181 0.1406 0.1665 0.1841 0.2339
194 0.1178 0.1402 0.1661 0.1836 0.2333
195 0.1175 0.1398 0.1657 0.1831 0.2327
196 0.1172 0.1395 0.1652 0.1827 0.2321
197 0.1169 0.1391 0.1648 0.1822 0.2315
198 0.1166 0.1388 0.1644 0.1818 0.2310
199 0.1164 0.1384 0.1640 0.1813 0.2304
200 0.1161 0.1381 0.1636 0.1809 0.2298

Sumber: hasil olahan data penelitian tahun 2025




Lampiran 6. Uji reabilitas X

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
970 10

Sumber: hasil olahan data penelitian tahun 2025
Uji reabilitas Y

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.948 6

Sumber: hasil olahan data penelitian tahun 2025



Lampiran 7. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 172
Normal Parameters*” Mean 0
Std. Deviation 3
Most Extreme Differences Absolute .094
Positive .038
Negative -.094
Kolmogorov-Smirnov Z 1.237
Asymp. Sig. (2-tailed) .094
Monte Carlo Sig. (2-Sig. .086°
tailed) 99% ConfidenceLower Bound .079
Interval Upper Bound .094

a. Test distribution is Normal.

b. User-Specified

c. Based on 10000 sampled tables with starting seed 1314643744.



Tabel t

0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005

PTCN 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010

161 0.67602 1.28683 1.65437 1.97481 2.34973 2.60671
162 0.67601 1.28680 1.65431 1.97472 2.34959 2.60652
163 0.67600 1.28677 1.65426 1.97462 2.34944 2.60633
164 0.67599 1.28673 1.65420 1.97453 2.34930 2.60614
165 0.67598 1.28670 1.65414 1.97445 2.34916 2.60595
166 0.67597 1.28667 1.65408 1.97436 2.34902 2.60577
167 0.67596 1.28664 1.65403 1.97427 2.34888 2.60559
168 0.67595 1.28661 1.65397 1.97419 2.34875 2.60541
169 0.67594 1.28658 1.65392 1.97410 2.34862 2.60523
170 0.67594 1.28655 1.65387 1.97402 2.34848 2.60506
171 0.67593 1.28652 1.65381 1.97393 2.34835 2.60489
172 0.67592 1.28649 1.65376 1.97385 2.34822 2.60471
173 0.67591 1.28646 1.65371 1.97377 2.34810 2.60455
174 0.67590 1.28644 1.65366 1.97369 2.34797 2.60438
175 0.67589 1.28641 1.65361 1.97361 2.34784 2.60421
176 0.67589 1.28638 1.65356 1.97353 2.34772 2.60405
177 0.67588 1.28635 1.65351 1.97346 2.34760 2.60389
178 0.67587 1.28633 1.65346 1.97338 2.34748 2.60373
179 0.67586 1.28630 1.65341 1.97331 2.34736 2.60357
180 0.67586 1.28627 1.65336 1.97323 2.34724 2.60342
181 0.67585 1.28625 1.65332 1.97316 2.34713 2.60326
182 0.67584 1.28622 1.65327 1.97308 2.34701 2.60311
183 0.67583 1.28619 1.65322 1.97301 2.34690 2.60296
184 0.67583 1.28617 1.65318 1.97294 2.34678 2.60281
185 0.67582 1.28614 1.65313 1.97287 2.34667 2.60267
186 0.67581 1.28612 1.65309 1.97280 2.34656 2.60252
187 0.67580 1.28610 1.65304 1.97273 2.34645 2.60238
188 0.67580 1.28607 1.65300 1.97266 2.34635 2.60223
189 0.67579 1.28605 1.65296 1.97260 2.34624 2.60209
190 0.67578 1.28602 1.65291 1.97253 2.34613 2.60195
191 0.67578 1.28600 1.65287 1.97246 2.34603 2.60181
192 0.67577 1.28598 1.65283 1.97240 2.34593 2.60168
193 0.67576 1.28595 1.65279 1.97233 2.34582 2.60154
194 0.67576 1.28593 1.65275 1.97227 2.34572 2.60141
195 0.67575 1.28591 1.65271 1.97220 2.34562 2.60128
196 0.67574 1.28589 1.65267 1.97214 2.34552 2.60115
197 0.67574 1.28586 1.65263 1.97208 2.34543 2.60102
198 0.67573 1.28584 1.65259 1.97202 2.34533 2.60089
199 0.67572 1.28582 1.65255 1.97196 2.34523 2.60076
200 0.67572 1.28580 1.65251 1.97190 2.34514 2.60063




