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SURAT PENETAPAN DOSEN PEMBIMBING 
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KARTU BIMBINGAN BAB I - III 

 



 

 

 

 

 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PRODUK TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN UD. BALI GROSIR” 

Author: Novilia Azzaniyatus Sakinah K.2013.5.33323 

 

48 

SURAT PENETAPAN DOSEN PEMBIMBING 
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KARTU BIMBINGAN BAB IV – V 
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Lampiran 1. Kuesioner 

Kuesioner Penelitian 

Kepuasan Pelanggan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk terhadap Kepuasan Pelanggan  

Studi pada UD. Bali Grosir 

Nama peneliti Novilia Azzaniyatus Sakinah, mahasiswi STIE MalangkuÇeÇwara, 

jurusan Manajemen Pemasaran. Penelitian ini bertujuan untuk memenuhi tugas 

dan syarat memperoleh gelar Sarjana S1 Ekonomi. 

Adapun petunjuk pengisian kuesioner ini, yaitu sebagai berikut : 

1) Kuesioner ini dibagi menjadi tiga bagian, yaitu kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan kepuasan pelanggan. 

2) Isilah kuesioner ini dengan sebenarnya pada UD. Bali Grosir 

3) Berilah tanda centang (  ) pada pilihan jawaban yang sesuai. 

4) Teknik menjawab menggunakan skala likert untuk masing-masing 

jawaban dengan skor : 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS) 

3. Netral (N) 

4. Setuju (S) 

5. Sangat Setuju (SS) 

a. Nama : 

 

 

b. Alamat : 
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c. Kualitas Pelayanan 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 
Sangat mudah untuk melakukan 

pembelian sandal di UD.Bali Grosir 
          

2 
Petugas dari UD.Bali Grosir cermat dan 

cepat dalam melayani pesanan saya 
          

3 
Jika saya memiliki keluhan, petugas akan 

cepat merespon keluhan tersebut 
          

4 
Petugas memberikan jaminan  pesanan 

tepat waktu 
          

5 
Petugas memberikan jaminan legalitas 

pelayanan 
          

6 Petugas ramah dalam melayani saya           

 

d. Kualitas Produk  

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 

Sandal yang saya beli dari UD.Bali Grosir  

tidak cepat rusak, karena memilikidaa 

tahan yang lama (awet) 

          

2 
Produk yang dikirimkan oleh UD.Bali 

Grosir sesuai dengan perjanjian awal 
          

3 
Sandal yang saya pesan memiliki 

ketertarikan untuk konsumen saya 
          

4 

Saya membeli sandal di UD.Bali Grosir 

karena ada keunikan sendiri dari 

desainnya 
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e. Kepuasan Pelanggan 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 
Sandal yang saya beli  sesuai dengan 

harapan 
          

2 
Saya berminat untuk terus berkerjasana 

dengan  UD. Bali Grosir 
          

3 
Ada ketidakpuasan bekerjasama dengan 

UD. Bali Grosir 
          

 

Terima kasih atas partisipasi anda menjadi salah satu peserta survei dan secara 

sukarela mengisi kuesioner ini. 
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Respoden

KPlyn

1

KPlyn

2

KPlyn

3

KPlyn

4

KPlyn

5

KPlyn

6

Kprod

1

Kprod

2

Kprod

3

Kprod

4 KP1 KP2 KP3

1 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4

2 3 4 3 5 5 3 3 4 4 2 5 4 4

3 4 5 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

7 2 3 2 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

9 2 5 3 5 4 3 3 4 5 5 5 5 2

10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

11 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

12 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5

13 3 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 3 4

14 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

15 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3

16 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4

17 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5

18 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4

19 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5

20 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5

22 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

23 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4

24 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 5 4

25 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3

26 2 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4

27 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5

28 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5

29 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

31 2 2 3 3 2 3 2 4 3 4 4 3 3

32 3 2 2 4 3 2 3 2 4 3 4 4 2

33 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

35 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3

36 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4

37 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4

38 2 5 5 5 3 5 4 4 5 4 5 5 4

39 3 5 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4

40 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3

41 2 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4

42 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4

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

44 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

46 2 2 3 3 2 3 2 4 3 4 4 3 4

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

Lampiran 2. Hasil Kuesioner 


