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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

Responden yang terhormat, perkenalkan nama saya Siti Marhamah, mahasiswi 

Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin Program Studi S1 Manajemen 

Dakwah. Pada saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk pengumpulan data 

yang berhubungan dengan Skripsi saya yang berjudul “Pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasaan Jamaah Umrah pada PT 

Berkah Ridho Bunda Banjarmasin “ sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon 

kesediaan Bapak/Ibu/saudara(i) untuk meluangkan waktunya melakukan pengisian 

kuesioner ini. 

Adapun Kriteria responden antara lain: 

 

Pernah Menggunakan Jasa Umroh dari PT Berkah Ridho Bunda Banjarmasin. 

Bersedia Mengisi Kuesioner 

 

Dalam pengisian kuesioner ini berisi pernyataan-pernyataan sederhana tentang 

Customer Relationship Management (CRM) dan kepuasaan jamaah umrah di PT 

Berkah Ridho Bunda Banjarmasin. Seluruh informasi yang Bapak/Ibu/Saudara(i) 

sampaikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan 

penelitian bertujuan untuk melengkapi data dari penelitian skripsi saya. Atas 

bantuan dan perhatiannya saya banyak ucapkan terima kasih. 

 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 
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Petunjuk Pengisian Kuesioner : 

 

Pada kuesioner ini terdiri dari 24 pernyataan. Bacalah setiap pernyataan dengan 

seksama. 

Sebelum anda mengisi kuesioner dimohon untuk terlebih dahulu mengisi 

pernyataan mengenai data diri anda. 

Berikan jawaban sesuai dengan pengalaman Anda. 

 

Karakteristik Respon 

 

Bagian karakteristik responden berisi pertanyaan terkait identitas diri. Mohon 

kesediaannya untuk mengisi dengan informasi yang sesuai. Silahkan beri tanda 

centang (✔) pada jawaban yang paling menggambarkan diri Anda dan lengkapi 

bagian yang tersedia dengan jawaban yang tepat. 

 

Jenis Kelamin 

O Laki-laki O Perempuan 

 

Usia (contoh; 20): ……. 

 

Pendidikan Terakhir 

O SMA/Sederajat 

O Diploma (D1/D2/D3) O Sarjana (S1) 

O Pascasarjana (S2/S3) 

 

Pekerjaan 

O Pegawai Negeri O Karyawan Swasta O Wiraswasta 

O Ibu Rumah Tangga 

 

O Pensiunan 

O Lainnya: …….. 
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Jumlah Keberangkatan Umroh 

O 1 kali 

O 2 kali O > 2 kali 

 

Sumber Informasi tentang PT Berkah Ridho Bunda 

Keluarga/Teman 

Media Sosial 

Website Resmi 

Kantor Travel Langsung 

Lainnya:   

 

Keterangan : 

 

Sangat Tidak Setuju (STS) : Skor 1 

Tidak Setuju (TS) : Skor 2 

Cukup Setuju/Netral (N) : Skor 3 

Setuju (S) : Skor 4 

Sangat Setuju (SS) : Skor 5 

 

 

 

 

Pernyataan mengenai variabel Customer Relationship Management (CRM) 
 

No Pernyataan STS TS N S SS 

People (orang) 

1. Saya merasa staf PT Berkah Ridho Bunda 

selalu ramah dan membantu saya selama 

proses pendaftaran dan keberangkatan 

umrah 

     

 

2 Saya merasa staf PT Berkah Ridho Bunda 

mampu menjaga hubungan baik dengan 

saya sebagai jamaah umrah 
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3. Saya merasa staf PT Berkah Ridho Bunda 

memiliki keterampilan yang baik dalam 

memberikan layanan umrah. 

     

Process (proses) 

4. Saya merasa PT Berkah Ridho Bunda 

memberikan kemudahan dalam proses 

pembayaran dan transaksi keberangkatan 

umrah. 

     

5. Saya merasa semua layanan yang 

dijanjikan oleh PT Berkah Ridho Bunda telah 

tersedia dan dijalankan dengan baik. 

     

6. Saya merasa PT Berkah Ridho Bunda 

melayani jamaah dengan cepat dan tepat. 

     

7. Saya merasa PT Berkah Ridho Bunda selalu 

menjaga komunikasi dengan saya 

sebagai jamaah. 

     

8. PT Berkah Ridho Bunda tanggap dalam 

menangani keluhan jamaah selama 

proses umrah. 

     

Technology (teknologi) 

9. Saya merasa PT Berkah Ridho Bunda 

memberikan kemudahan bagi saya dalam 

mendapatkan informasi terkait perjalanan 

umrah. 

     

10. PT Berkah Ridho Bunda menyediakan 

layanan pendaftaran umrah secara online 

melalui media digital. 

     

11. Saya merasa dimudahkan dengan adanya 

layanan digital dari PT Berkah Ridho 

Bunda. 

     

Knowledge (pengetahuan) 

12. Saya merasa PT Berkah Ridho Bunda 

memahami kebutuhan dan keinginan saya 

sebagai jamaah umrah. 

     

13. Saya merasa PT Berkah Ridho Bunda 

memahami keluhan atau masalah yang saya 

alami selama proses umrah. 
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Pernyataan Variabel Indikator Indikator Kepuasan Pelanggan 
 

No Pernyataan STS TS N S SS 

Tingkat kepuasan 

1. Saya merasa puas dengan layanan yang 

diberikan oleh PT Berkah Ridho Bunda selama 

proses perjalanan umrah. 

     

2. Saya merasa pelayanan dari PT Berkah Ridho 

Bunda sangat baik dibandingkan 

pengalaman saya sebelumnya. 

     

Kepuasan dibandingkan harapan 

3. Saya merasa puas menggunakan jasa travel 

umrah PT Berkah Ridho Bunda karena 

ibadah umrah saya berjalan lancar. 

     

4. Saya merasa puas dengan pelayanan yang saya 

terima selama menggunakan jasa 

travel umroh PT Berkah Ridho Bunda. 

     

Minat Berkunjung kembali 

5. Saya cenderung memilih PT Berkah Ridho 

Bunda ketika akan berangkat umroh. 

     

6. Saya merasa PT Berkah Ridho Bunda 

dapat memenuhi kebutuhan saya selama 

menjalankan ibadah umroh. 

     

7. Saya merasa tertarik untuk kembali 

berangkat  umroh  bersama  PT  Berkah 

Ridho Bunda. 

     

Merekomendasikan 

8. Saya merekomendasikan PT Berkah Ridho 

Bunda kepada kerabat atau teman yang ingin 

melaksanakan ibadah umrah. 

     

9. Saya bersedia memberikan testimoni 

karena puas dengan pelayanan PT Berkah 

Ridho Bunda. 
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Lampiran 2. Data Responden 

Respon

den 

X.

1 

X.

2 

X.

3 

X.

4 

X.

5 

X.

6 

X.

7 

X.

8 

X.

9 

X.

10 

X.

11 

X.

12 

X.

13 

JUML

AH 

1 2 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 4 47 

2 2 3 3 3 5 5 4 4 5 3 3 3 3 46 

3 2 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 48 

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

5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 56 

6 2 3 2 4 4 3 4 4 2 2 2 4 4 40 

7 3 3 2 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 51 

8 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 58 

9 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 60 

10 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 46 

11 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 46 

12 4 3 3 3 5 5 3 3 5 5 5 5 2 51 

13 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 46 

14 4 4 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 55 

15 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 59 

16 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 46 

17 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 2 2 41 

18 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 30 

19 4 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 3 4 45 

20 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 42 

21 2 3 4 4 4 4 4 5 2 3 3 5 5 48 

22 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 44 

23 2 2 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 2 34 

24 4 3 4 4 3 3 3 4 3 5 3 3 3 45 

25 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 63 

26 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 42 

27 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 3 32 

28 2 4 4 3 4 5 4 4 5 3 5 4 4 51 

29 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 49 

30 3 3 2 2 4 4 3 2 2 2 2 3 3 35 

31 2 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 5 4 48 

32 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 62 

33 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 33 

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

35 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 59 

36 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 3 48 

37 3 4 5 4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 46 

38 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 49 

39 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26 

40 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 60 

41 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 57 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

43 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 64 

44 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 39 
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45 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 61 

46 3 3 2 4 3 2 3 4 3 3 2 4 3 39 

47 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 60 

48 2 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 38 

49 4 4 3 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 45 

50 5 2 4 5 4 3 5 3 5 2 4 5 4 51 

51 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 62 

52 4 3 3 5 3 4 4 3 4 3 3 5 3 47 

53 4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 2 4 3 44 

54 3 3 3 2 2 3 4 2 3 3 3 2 2 35 

55 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 61 

56 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 62 

57 3 2 2 2 4 3 3 2 3 2 2 2 4 34 

58 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 47 

59 3 3 3 4 5 5 4 4 3 3 3 4 5 49 

60 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 4 4 3 41 

61 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 32 

62 4 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 4 3 54 

63 5 3 3 4 4 3 4 3 5 3 3 4 4 48 

64 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 33 

65 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 50 

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

67 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 46 

68 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 48 

69 2 4 3 4 3 4 3 3 2 4 3 4 3 42 

70 2 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 32 

71 2 3 3 2 4 2 4 2 2 3 3 2 4 36 

72 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 63 

73 4 2 2 4 4 3 3 3 4 2 2 4 4 41 

74 3 3 3 3 2 2 4 4 3 3 3 3 2 38 

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

76 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 59 

77 3 4 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 46 
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Responden Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 JUMLAH 

1 3 4 3 4 4 4 3 4 5 34 

2 3 4 4 5 5 4 4 4 3 36 

3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 31 

4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 38 

5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 30 

6 4 4 4 4 3 3 4 4 3 33 

7 5 5 5 5 5 5 5 4 5 44 

8 5 5 5 4 5 5 4 4 4 41 

9 4 5 5 5 5 5 5 4 5 43 

10 3 3 4 4 3 3 4 4 5 33 

11 3 3 4 4 4 4 4 5 4 35 

12 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34 

13 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34 

14 5 4 4 4 4 4 3 3 4 35 

15 5 4 4 2 5 4 4 4 3 35 

16 3 4 4 5 5 5 5 4 4 39 

17 3 4 2 4 4 4 4 3 3 31 

18 4 3 3 2 3 3 3 3 3 27 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

20 3 3 3 4 5 3 5 5 4 35 

21 3 5 3 2 5 4 4 4 4 34 

22 5 5 5 3 2 2 3 3 3 31 

23 2 2 3 3 3 2 2 3 3 23 

24 4 4 4 3 3 3 4 4 4 33 

25 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 

26 2 3 3 3 3 3 3 4 3 27 

27 2 2 3 3 3 3 3 3 3 25 

28 4 3 3 3 4 4 3 3 3 30 

29 5 4 5 4 4 4 4 4 4 38 

30 2 2 3 3 3 4 4 3 3 27 

31 4 3 3 4 3 4 4 4 5 34 

32 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

33 3 2 3 3 3 3 2 2 3 24 

34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

35 4 5 5 5 5 4 4 4 3 39 

36 3 3 3 4 4 4 3 3 3 30 

37 3 3 3 4 3 4 3 3 4 30 

38 4 4 4 2 5 5 4 4 4 36 

39 2 2 2 2 2 2 2 2 3 19 

40 5 5 4 5 4 5 4 5 4 41 

41 5 4 4 5 4 5 4 5 4 40 

42 3 3 3 4 4 3 3 3 4 30 

43 4 5 5 5 4 5 5 5 5 43 

44 3 3 3 4 3 3 4 4 4 31 

45 4 4 5 4 5 5 5 5 4 41 

46 2 3 4 3 4 4 4 3 3 30 

47 4 4 4 5 4 5 4 4 5 39 
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48 4 3 3 3 3 4 4 3 3 30 

49 2 4 3 4 4 4 5 4 4 34 

50 3 5 3 5 4 5 5 4 4 38 

51 5 5 4 4 5 3 5 5 5 41 

52 4 4 3 4 4 4 3 4 5 35 

53 3 4 3 4 4 4 5 4 4 35 

54 3 4 2 3 4 4 3 3 4 30 

55 4 4 5 5 3 4 4 4 5 38 

56 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42 

57 3 3 2 3 3 4 4 3 3 28 

58 4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 

59 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

60 3 2 2 3 4 4 4 4 4 30 

61 3 2 3 2 3 3 2 2 3 23 

62 3 4 5 4 4 4 4 4 4 36 

63 3 4 3 4 3 4 5 5 5 36 

64 3 3 3 2 2 3 3 3 3 25 

65 4 3 3 4 2 4 4 4 4 32 

66 3 3 3 3 4 3 3 2 2 26 

67 4 4 2 4 4 4 4 4 4 34 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

69 4 3 3 5 2 3 3 3 5 31 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

71 2 4 2 2 3 4 4 4 4 29 

72 4 4 5 4 4 4 5 5 5 40 

73 3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 

74 2 4 4 4 4 4 4 4 3 33 

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

76 5 4 4 4 4 4 5 5 4 39 

77 2 3 3 3 4 4 5 3 4 31 
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Lampiran 3. Uji Analisis 

Uji validitas data 

Variabel CRM(x) 

 

Correlations 

 

X.

1 

X.

2 

X.

3 

X.

4 

X.

5 

X.

6 

X.

7 

X.

8 

X.

9 

X.

10 

X.

11 

X.

12 

X.

13 

CR

M 

X.

1 

Pearso

n 

Correl

ation 

1 .62

5** 

.56

3** 

.64

1** 

.48

0** 

.34

6** 

.50

3** 

.38

6** 

.69

2** 

.59

6** 

.53

1** 

.53

5** 

.47

6** 

.75

3** 

Sig. 

(2-

tailed) 

 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

2 

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

2 

Pearso

n 

Correl

ation 

.62

5** 

1 .74

4** 

.59

8** 

.46

1** 

.45

1** 

.49

6** 

.52

5** 

.52

8** 

.80

3** 

.63

6** 

.56

0** 

.52

4** 

.80

8** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

3 

Pearso

n 

Correl

ation 

.56

3** 

.74

4** 

1 .64

3** 

.50

3** 

.48

2** 

.53

4** 

.59

3** 

.48

8** 

.63

2** 

.75

0** 

.52

6** 

.50

9** 

.80

8** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

4 

Pearso

n 

Correl

ation 

.64

1** 

.59

8** 

.64

3** 

1 .61

5** 

.36

4** 

.51

4** 

.52

1** 

.60

6** 

.57

5** 

.52

5** 

.75

7** 

.58

7** 

.80

2** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

5 

Pearso

n 

Correl

ation 

.48

0** 

.46

1** 

.50

3** 

.61

5** 

1 .54

3** 

.48

0** 

.39

6** 

.64

3** 

.47

8** 

.48

3** 

.58

1** 

.68

8** 

.73

6** 
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Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

6 

Pearso

n 

Correl

ation 

.34

6** 

.45

1** 

.48

2** 

.36

4** 

.54

3** 

1 .47

0** 

.43

4** 

.50

3** 

.42

8** 

.49

4** 

.46

1** 

.46

2** 

.63

9** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

2 

.00

0 

.00

0 

.00

1 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

7 

Pearso

n 

Correl

ation 

.50

3** 

.49

6** 

.53

4** 

.51

4** 

.48

0** 

.47

0** 

1 .55

7** 

.59

2** 

.44

3** 

.43

2** 

.45

9** 

.51

4** 

.69

2** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

8 

Pearso

n 

Correl

ation 

.38

6** 

.52

5** 

.59

3** 

.52

1** 

.39

6** 

.43

4** 

.55

7** 

1 .47

4** 

.52

4** 

.53

0** 

.50

9** 

.52

9** 

.69

7** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

1 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

9 

Pearso

n 

Correl

ation 

.69

2** 

.52

8** 

.48

8** 

.60

6** 

.64

3** 

.50

3** 

.59

2** 

.47

4** 

1 .65

5** 

.61

9** 

.65

0** 

.51

9** 

.80

9** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

10 

Pearso

n 

Correl

ation 

.59

6** 

.80

3** 

.63

2** 

.57

5** 

.47

8** 

.42

8** 

.44

3** 

.52

4** 

.65

5** 

1 .72

2** 

.59

8** 

.44

7** 

.80

8** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 
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X.

11 

Pearso

n 

Correl

ation 

.53

1** 

.63

6** 

.75

0** 

.52

5** 

.48

3** 

.49

4** 

.43

2** 

.53

0** 

.61

9** 

.72

2** 

1 .64

7** 

.53

6** 

.80

8** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

12 

Pearso

n 

Correl

ation 

.53

5** 

.56

0** 

.52

6** 

.75

7** 

.58

1** 

.46

1** 

.45

9** 

.50

9** 

.65

0** 

.59

8** 

.64

7** 

1 .59

3** 

.79

8** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

X.

13 

Pearso

n 

Correl

ation 

.47

6** 

.52

4** 

.50

9** 

.58

7** 

.68

8** 

.46

2** 

.51

4** 

.52

9** 

.51

9** 

.44

7** 

.53

6** 

.59

3** 

1 .73

9** 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

.00

0 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

C

R

M 

Pearso

n 

Correl

ation 

.75

3** 

.80

8** 

.80

8** 

.80

2** 

.73

6** 

.63

9** 

.69

2** 

.69

7** 

.80

9** 

.80

8** 

.80

8** 

.79

8** 

.73

9** 

1 

Sig. 

(2-

tailed) 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0 

.00

0  

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

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

 

 

 

Variabel kepuasan pelanggan (y) 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.8 Y.7 Y.9 

Kepuas

an 

pelangg

an 



96 

 

 

Y.1 Pearson 

Correlat

ion 

1 .580
** 

.584
** 

.374
** 

.323
** 

.370
** 

.394
** 

.262
* 

.348
** 

.650** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .000 .001 .004 .001 .000 .021 .002 .000 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Y.2 Pearson 

Correlat

ion 

.580
** 

1 .623
** 

.497
** 

.566
** 

.567
** 

.581
** 

.586
** 

.447
** 

.823** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

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

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Y.3 Pearson 

Correlat

ion 

.584
** 

.623
** 

1 .491
** 

.443
** 

.403
** 

.486
** 

.433
** 

.343
** 

.734** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Y.4 Pearson 

Correlat

ion 

.374
** 

.497
** 

.491
** 

1 .384
** 

.534
** 

.524
** 

.499
** 

.535
** 

.728** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .000 .000 
 

.001 .000 .000 .000 .000 .000 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Y.5 Pearson 

Correlat

ion 

.323
** 

.566
** 

.443
** 

.384
** 

1 .657
** 

.492
** 

.554
** 

.270
* 

.701** 

Sig. (2-

tailed) 

.004 .000 .000 .001 
 

.000 .000 .000 .018 .000 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Y.6 Pearson 

Correlat

ion 

.370
** 

.567
** 

.403
** 

.534
** 

.657
** 

1 .531
** 

.628
** 

.454
** 

.762** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Y.8 Pearson 

Correlat

ion 

.394
** 

.581
** 

.486
** 

.524
** 

.492
** 

.531
** 

1 .758
** 

.663
** 

.807** 

Sig. (2-

tailed) 

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

.000 .000 .000 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 
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Y.7 Pearson 

Correlat

ion 

.262
* 

.586
** 

.433
** 

.499
** 

.554
** 

.628
** 

.758
** 

1 .529
** 

.778** 

Sig. (2-

tailed) 

.021 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Y.9 Pearson 

Correlat

ion 

.348
** 

.447
** 

.343
** 

.535
** 

.270
* 

.454
** 

.663
** 

.529
** 

1 .678** 

Sig. (2-

tailed) 

.002 .000 .002 .000 .018 .000 .000 .000 
 

.000 

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

Kepuas

an 

pelangg

an 

Pearson 

Correlat

ion 

.650
** 

.823
** 

.734
** 

.728
** 

.701
** 

.762
** 

.807
** 

.778
** 

.678
** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

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

N 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 

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

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

 

Uji reliabilitas 

Variabel crm (x) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.940 13 

 

Variabel kepuasan pelanggan (y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.895 9 
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Hasil Uji Normalitas Menggunakan Histogram 

 

 

 
 

Hasil Uji Normalitas P-P Plot 
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Uji normalitas 

 

 

 

Analisis regresi linear 

sederhanan 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.027 1.710  6.449 .000 

CRM .489 .036 .845 13.669 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

 

Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.027 1.710  6.449 .000 

CRM .489 .036 .845 13.669 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

 

uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1697.933 1 1697.933 186.833 .000b 

Residual 681.600 75 9.088   

Total 2379.532 76    

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

b. Predictors: (Constant), CRM 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 77 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

2.99473139 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .082 

Positive .082 

Negative -.064 

Test Statistic .082 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .845a .714 .710 3.015 

a. Predictors: (Constant), CRM 
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Lampiran 4. Surat Keterangan Dosen Pembimbing 
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Lampiran 5. Surat Keterangan Seminar 
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Lampiran 6. Berita Acara Seminar 
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Lampiran 7. Surat Izin Riset 
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