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Matrik Penelitian Kuantitatif 
Judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Servicescape Terhadap Kepuasan Konsumen di 

SAMSAT Krian 
 

Rumusan 
Masalah 

 
Konsep 

 
Variabel 

Penelitian dan 
Indikator 

 
Devinisi 

Operasional 
Variabel 

 
Hipotesis 

Metode Penelitian  
Daftar 

Pustaka 
Populasi + 

Sampel 
Teknik 
Pengum

pulan 
Data 

Teknik 
Analisis 

Data 

1. Apakah 

kualitas 

pelayanan 

berpengaru

h terhadap 

kepuasan 

Konsumen 

di 

SAMSAT 

Krian ? 

2. Apakah 

1. Sumarwan 
dalam 
Sahanggamu 
dkk (2015) 
menyatakah
kan bahwa 
Kualitas 
pelayanan 
sebagai 
seberapa 
jauh 
perbedaan 
antara 
kenyataan 

Kualitas 
Pelayanan X1 

 

1. 

Responsivenes

s 

2. Reliability 

3. Emphaty  

4. Asurance 

5. Tangibles  

 
 

servicescape 
X2 

kualitas 

layanan 

merupakan 

evaluasi 

konsumen 

tentang 

kesempurn

aan kinerja 

layanan. 
 
 

Lingkunga
n kerja fisik 
adalah 

H1 : 
Kualitas 
Layanan 
berpengaruh 
terhadap 
Kepusan           
Konsumen 
H2 : 
Pengaruh 
Servicescape 
berpengaruh  
terhadap          
Kepusan 
Pelanggan  
H3 : 
Kualitas 

- Populasi 
dalam 
sampel 
penelitia
n ini 
adalah 
pengunj
ung 
SAMSA
T 
KRIAN. 
 
 

- Sampel 
yang 
digunak

Teknik 
pengamb
ilan data 
penelitia
n ini 
menggun
akan 
teknik 
kuisioner 
dan 
dokumen
tasi 

- Analisi 
data  

- Analisis 
regresi 
linier 
berganda  

Rumus :  
Y = a + b1X1 

+ b2X2 + e 
Keterangan : 
Y= 

Kepuasan 
Konsumen 

a= Nilai 
konstanta 
b1= 

Sangadji, 
Etta M. 
dan 
Sopiah. 
(2013). 
Perilaku 
Konsumen. 
Yogyakar
ta: CV 
Andi 
Offset. 
 
Sugiyono. 
2015. 



 

 

Servicescape 

berpengaru

h terhadap 

kepuasan 

Konsumen 

di 

SAMSAT 

Krian ? 

3. Apakah 

kualitas 

pelayanan 

dan 

Servicescape  

berpengaru

h  secara 

simultan 

terhadap 

kepuasan 

dan harapan 
pelanggan 
atas layanan 
yang mereka 
terima atau 
peroleh. 
 
2.  

Lingkungan 
kerja fisik 
adalah segala 
sesuatu yang 
ada di sekitar 
para pekerja 
yang dapat 
mempengaru
hi dirinya 
didalam 
melaksanaka
n tugas-
tugasnya. 
 

1.Kondisi 
ambient 
2. Tata spasial  
3.Tanda, 
symbol dan 
artefak 
(signage) 
 

Kepuasan 

Konsumen Y  

 
1.Expectations 
2.Performance 
3. Comparison 
4.Discrepancy 

segala 
sesuatu 
yang ada di 
sekitar para 
pekerja 
yang dapat 
mempenga
ruhi 
dirinya 
didalam 
melaksanak
an tugas-
tugasnya. 
 
 
Kepuasan 
konsumen 
adalah 
sebagai 
adanya 
kesamaan 
antara 

Layanan dan 
Servicescape 
berpengaruh 
secara             
simultan 
terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 

an dalam  
penelitia
n  ini 
adalah  
pengunj
ung 
samsat 
krian 
yang 
berjumla
h 130 
orang. 

 
 

Koefisien 
regresi X1 
b2= 
Koefisien 
regresi X2 
X1= 

Kualitas 
Pelayanan 

X2= 

servicescape 

 

Metode 
Penelitian 
Kombinasi 
(Mix 
Methods). 
Bandung: 
Alfabeta 
 
Ghozali, 
Imam. 
2013. 
Aplikasi 
Analisis 
Multivariat
e dengan 
Program 
SPSS. Edisi 
Ketujuh. 
Semarang : 
Badan 
Penerbit 
Universitas 
Diponegor
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Konsumen 

di 

SAMSAT 

Krian ? 

 

3.Brown 
dalam 
Yuniarti 
(2015:233) 
menyatakan 
kepuasan 
konsumen 
adalah 
kondisi 
terpenuhinya 
kebutuhan, 
keinginan, 
dan harapan 
konsumen 
terhadap 
sebuah 
produk dan 
jasa. 

kinerja 
produk dan 
pelayanan 
yang 
diterima 
dengan 
kinerja 
produk dan 
pelayanan 
yang 
diharapkan 
konsumen. 

Donni, 
Junni, 
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2017. 
Perilaku 
Konsumen 
dalam 
Bisnis 
Kontempor
er. 
Bandung: 
Alfabeta 
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A. DENTITAS RESPONDEN  
1. Nama  : ………………………… 
2. Usia   :             

18 – 30 tahun 
31 – 40 tahun 
41 – 50 tahun 

      >  51 tahun 
3. Jenis Kelamin  : Laki-laki / Perempuan 

 
B. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Pernyataan yang diberikan mohon diisi dengan jujur 
sesuai keadaan dan kenyataan yang ada. 

2. Berikan tanda (√) pada salah satu jawaban disetiap 
pernyataan yang sesuai dengan apa yang Saudara/I  
rasakan. 
 
Keterangan :  
Berikut 5 pilihan jawaban atas pernyataan, yaitu 
sebagai berikut : 

No Jawaban Skor 

1. Sangat Setuju (SS) 5 
2. Setuju (S) 4 

3. Ragu-Ragu(RG) 3 
4. Tidak Setuju (TS) 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Setiap pernyataan hanya membutuhkan satu 
jawaban saja. 

  



 

 

A. Kualitas Pelayanan X1 

No Pernyataan SS S RG TS STS 

Responsiveness      

1 Pelayanan yang diberikan 
sangat cepat 

     

2 SAMSAT krian 
memberikan respon yang 
cepat atas keluhan 
pengunjung 

     

Reliability      

1 Pelayanan yang saya 
terima di SAMASAT Krian 
sesuai dengan harapan 

     

2 Pegawai Di kantor 
SAMSAT Krian membrikan 
pelayanan sesuai dengan 
keperluan 

     

Emphaty      

1 Pegawai memberikan 
informasi yang dibutuhkan 
pengunjung 

     

2 Pegawai SAMSAT 
memberikan informasi 
sesuai yang diperlukan 

     

Asurance      

1 Pegawai SAMSAT krian 
dapat membuat saya 
percaya dengan pelayanan 

     



 

 

yang diberikan 

2 Saya percaya dengan 
pegawai dalam hal 
memberikan informasi 
yang saya butuhkan 

     

Tangibles      

1 Saya mudah memahami 
apa yang disampaiakan 
pegawai di kantor 
SAMSAT Krian 

     

2 Perlatan yang digunakan 
untuk melayani 
pengunjung di kantor 
SAMSAT Krian Sudah 
cukup memadai 

     

 

  



 

 

B. servicescape X2 

No Pernyataan SS S RG TS STS 

Kondisi ambient      

1 suhu udara di 
SAMSAT Krian sudah 
sesuai harapan 

     

2 Pencahayaan di 
SAMSAT Krian sudah 
tepat 

     

Tata spasial      

1 Susunan peralatan di 
kantor SAMSAT Krian 
Tersusun dengan rapi 

     

2 Ornamen gedung dikantor 
SAMSAT Krian Sudah 
bagus dan sesuai 

     

Tanda, symbol dan artefak 
(signage) 

     

1 Tanda & simbol 
di SAMSAT Krian sesuai 
pada tempatnya dan 
membantu 

     

2 Saya terbantu dengan 
petunjuk arah yang terlihat 
di dalam Knator SAMSAT 
Krian  seperti toilet dan 
ruang keamanan. 

     

 

  



 

 

C. Kepuasan Konsumen Y 

No Pernyataan SS S RG TS STS 

Expectations      

1 Saya sangat puas dengan 
pelayanan yang diberikan 
oleh petugas di SAMSAT 
Krian 

     

2 Fasilitas yang dikantor 
SAMSAT Krian sudah baik 

     

Performance      

1 Pelayanan yang diberikan 
kepada pengunjung sudah 
sesaui dengan ketentuan 

     

2 kinerja yang diberikan 
sudah sesuai harapan 

     

Comparison      

1 Secara keseluruhan 
pelayanan yang diberikan 
sudah sangat baik 

     

2 Secara keseluruhan kinerja 
sudah sesuai dengan 
harapan pengunjung 

     

Discrepancy      

1 Pelayanan yang diberikan 
sudah sesuai dengan 
kentuan atau aturan yang 
ada 

     



 

 

2 Pelayan yang saya terima 
sudah sesuai dengan 
harapan saya 

     

 

 
 



 

 

Lampiran Output Spss 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 86 66.2 66.2 66.2 

Perempuan 44 33.8 33.8 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18 – 30 tahun 32 24.6 24.6 24.6 

31 – 40 tahun 48 36.9 36.9 61.5 

41 – 50 tahun 34 26.2 26.2 87.7 

>  51 tahun 16 12.3 12.3 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X1_1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 9 6.9 6.9 6.9 

Setuju 61 46.9 46.9 53.8 

Sangat Setuju 60 46.2 46.2 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

 

X1_2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 7 5.4 5.4 5.4 

Setuju 56 43.1 43.1 48.5 

Sangat Setuju 67 51.5 51.5 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X1_3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Ragu-Ragu 9 6.9 6.9 7.7 

Setuju 53 40.8 40.8 48.5 

Sangat Setuju 67 51.5 51.5 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X1_4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 8 6.2 6.2 6.2 

Setuju 56 43.1 43.1 49.2 

Sangat Setuju 66 50.8 50.8 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

X1_5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 5 3.8 3.8 3.8 

Setuju 66 50.8 50.8 54.6 

Sangat Setuju 59 45.4 45.4 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X1_6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 6 4.6 4.6 4.6 

Setuju 59 45.4 45.4 50.0 

Sangat Setuju 65 50.0 50.0 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X1_7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 4 3.1 3.1 3.1 

Setuju 64 49.2 49.2 52.3 

Sangat Setuju 62 47.7 47.7 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

 

 

 



 

 

 

X1_8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 6 4.6 4.6 4.6 

Setuju 81 62.3 62.3 66.9 

Sangat Setuju 43 33.1 33.1 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X1_9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 8 6.2 6.2 6.2 

Setuju 76 58.5 58.5 64.6 

Sangat Setuju 46 35.4 35.4 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X1_10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 14 10.8 10.8 10.8 

Setuju 78 60.0 60.0 70.8 

Sangat Setuju 38 29.2 29.2 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

 

X2_1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Ragu-Ragu 13 10.0 10.0 10.8 

Setuju 66 50.8 50.8 61.5 

Sangat Setuju 50 38.5 38.5 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X2_2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 2.3 2.3 2.3 

Ragu-Ragu 12 9.2 9.2 11.5 

Setuju 65 50.0 50.0 61.5 

Sangat Setuju 50 38.5 38.5 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X2_3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 1.5 1.5 1.5 

Ragu-Ragu 14 10.8 10.8 12.3 

Setuju 57 43.8 43.8 56.2 

Sangat Setuju 57 43.8 43.8 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 



 

 

 

X2_4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Ragu-Ragu 19 14.6 14.6 15.4 

Setuju 56 43.1 43.1 58.5 

Sangat Setuju 54 41.5 41.5 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X2_5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 1.5 1.5 1.5 

Ragu-Ragu 15 11.5 11.5 13.1 

Setuju 60 46.2 46.2 59.2 

Sangat Setuju 53 40.8 40.8 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

X2_6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 2.3 2.3 2.3 

Ragu-Ragu 12 9.2 9.2 11.5 

Setuju 55 42.3 42.3 53.8 

Sangat Setuju 60 46.2 46.2 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 



 

 

 

Y1_1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 25 19.2 19.2 19.2 

Setuju 60 46.2 46.2 65.4 

Sangat Setuju 45 34.6 34.6 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

Y1_2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Ragu-Ragu 23 17.7 17.7 18.5 

Setuju 61 46.9 46.9 65.4 

Sangat Setuju 45 34.6 34.6 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

Y1_3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ragu-Ragu 16 12.3 12.3 12.3 

Setuju 58 44.6 44.6 56.9 

Sangat Setuju 56 43.1 43.1 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

Y1_4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Ragu-Ragu 12 9.2 9.2 10.0 

Setuju 68 52.3 52.3 62.3 

Sangat Setuju 49 37.7 37.7 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

Y1_5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Ragu-Ragu 14 10.8 10.8 11.5 

Setuju 61 46.9 46.9 58.5 

Sangat Setuju 54 41.5 41.5 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

Y1_6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Ragu-Ragu 25 19.2 19.2 20.0 

Setuju 65 50.0 50.0 70.0 

Sangat Setuju 39 30.0 30.0 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

 



 

 

Y1_7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Ragu-Ragu 22 16.9 16.9 17.7 

Setuju 74 56.9 56.9 74.6 

Sangat Setuju 33 25.4 25.4 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

Y1_8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 2.3 2.3 2.3 

Ragu-Ragu 19 14.6 14.6 16.9 

Setuju 68 52.3 52.3 69.2 

Sangat Setuju 40 30.8 30.8 100.0 

Total 130 100.0 100.0  

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1_1 130 3 5 4.39 .616 

X1_2 130 3 5 4.46 .599 

X1_3 130 2 5 4.43 .658 

X1_4 130 3 5 4.45 .611 

X1_5 130 3 5 4.42 .568 

X1_6 130 3 5 4.45 .586 

X1_7 130 3 5 4.45 .558 



 

 

X1_8 130 3 5 4.28 .546 

X1_9 130 3 5 4.29 .577 

X1_10 130 3 5 4.18 .607 

Valid N (listwise) 130     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X2_1 130 2 5 4.27 .668 

X2_2 130 2 5 4.25 .716 

X2_3 130 2 5 4.30 .722 

X2_4 130 2 5 4.25 .729 

X2_5 130 2 5 4.26 .721 

X2_6 130 2 5 4.32 .739 

Valid N (listwise) 130     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y1_1 130 3 5 4.15 .720 

Y1_2 130 2 5 4.15 .731 

Y1_3 130 3 5 4.31 .680 

Y1_4 130 2 5 4.27 .656 

Y1_5 130 2 5 4.29 .687 

Y1_6 130 2 5 4.09 .720 

Y1_7 130 2 5 4.07 .673 

Y1_8 130 2 5 4.12 .733 

Valid N (listwise) 130     

 



 

 

Validitas 

 



 

 

 



 

 



 

 

Reliabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.851 10 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.838 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.888 8 

 
Normalitas  

 



 

 

 

 
 

Multikolinearitas 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas Pelayanan .981 1.019 

servicescape .981 1.019 

 

 

 



 

 

Heterokedastisitas  

Model t Sig. 

1 (Constant) .842 .401 

Kualitas Pelayanan 1.519 .131 

servicescape -1.507 .134 

                   a. Dependent Variable: ABS_RES 

 
Autokorelasi  

Model Durbin-Watson 

1 1.612 

 



 

 

Regresilinear berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 18.656 4.692  

Kualitas Pelayanan .198 .093 .182 

servicescape .239 .113 .182 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

Uji t 

Model Sig. 

1 (Constant) .000 

Kualitas Pelayanan .036 

servicescape .036 

 

 



 

 

Uji F 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 171.821 2 85.911 5.190 .007
b
 

Residual 2102.402 127 16.554   

Total 2274.223 129    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), servicescape , Kualitas Pelayanan 

 

Uji R
2 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .675
a
 .76 .61 4.069 1.612 

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

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 

  



 

 

Tabulasi data 

 
 

X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 y1_1 y1_2 y1_3 y1_4 y1_5 y1_6 y1_7 y1_8

Reesponden_1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 5 4 5 5 5 5 29 5 5 4 4 4 4 5 5 36

Reesponden_2 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 4 4 4 5 5 5 27 5 4 5 4 5 4 4 4 35

Reesponden_3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 5 5 4 5 5 29 4 5 4 5 5 5 5 5 38

Reesponden_4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 5 5 5 5 5 30 5 4 4 5 5 5 5 5 38

Reesponden_5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 4 5 5 5 4 37

Reesponden_6 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 47 5 5 5 5 5 5 30 5 4 5 4 4 5 5 5 37

Reesponden_7 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 47 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 4 4 5 5 38

Reesponden_8 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 45 5 5 5 5 5 5 30 5 4 4 5 4 4 5 5 36

Reesponden_9 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 5 4 5 4 4 4 26 4 4 4 5 5 5 4 4 35

Reesponden_10 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 44 5 5 5 5 5 5 30 4 4 3 5 5 4 5 5 35

Reesponden_11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_12 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 45 5 5 5 4 4 4 27 5 5 5 5 4 5 4 4 37

Reesponden_13 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 42 3 3 3 3 3 3 18 4 4 4 5 4 5 4 4 34

Reesponden_14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 4 5 4 4 4 36

Reesponden_15 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 44 4 4 4 5 4 4 25 5 5 5 4 5 4 4 4 36

Reesponden_16 5 5 4 5 4 5 3 4 3 4 42 4 4 4 4 4 4 24 5 5 4 5 4 5 3 4 35

Reesponden_17 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 46 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 4 4 4 5 37

Reesponden_18 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 4 4 5 5 5 38

Reesponden_19 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 45 4 4 4 5 5 5 27 5 5 5 5 4 5 4 4 37

Reesponden_20 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 40 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 4 4 4 4 4 33

Skor_Y
Responden

Kualitas Pelayanan X1
Skor_X1

servicescape X2

Skor_X2

Kepuasan Konsumen Y



 

 

 
 

 

 

 

Reesponden_21 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 47 4 4 4 5 5 5 27 5 4 5 5 4 3 3 3 32

Reesponden_22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 4 3 4 31

Reesponden_23 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 44 4 2 4 3 4 2 19 4 4 4 4 3 4 3 4 30

Reesponden_24 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 45 3 3 4 5 5 5 25 4 4 5 4 5 4 4 4 34

Reesponden_25 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 45 4 4 4 5 5 5 27 3 4 3 4 3 4 4 5 30

Reesponden_26 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 45 4 5 5 4 4 4 26 3 4 4 3 4 3 4 3 28

Reesponden_27 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 45 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_28 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 44 4 4 4 4 3 4 23 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_29 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 48 5 5 5 4 4 4 27 3 4 4 4 4 3 4 3 29

Reesponden_30 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 3 4 3 4 4 4 22 4 5 4 5 5 4 4 3 34

Reesponden_31 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 44 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 4 4 5 4 3 33

Reesponden_32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 3 4 5 5 5 26 5 5 5 5 5 4 4 4 37

Reesponden_33 3 4 2 4 4 4 5 5 5 5 41 3 3 3 4 2 4 19 4 5 5 4 4 5 5 3 35

Reesponden_34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 3 3 4 25 4 5 4 4 4 4 4 4 33

Reesponden_35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 3 3 4 4 4 22 5 5 5 5 5 5 4 4 38

Reesponden_36 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 3 4 3 4 5 5 24 5 5 5 5 5 5 4 4 38

Reesponden_37 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_38 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 3 3 3 4 4 4 21 5 5 5 5 5 5 5 3 38

Reesponden_39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 3 4 3 5 5 5 25 5 5 5 5 5 4 5 4 38

Reesponden_40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 5 5 5 3 4 3 25 4 4 4 4 4 5 4 4 33



 

 

 

Reesponden_41 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 44 5 5 5 4 4 4 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_42 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 5 5 5 4 3 4 26 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 5 5 5 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 3 3 24

Reesponden_44 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 4 3 4 5 5 5 26 3 3 3 3 3 3 3 3 24

Reesponden_45 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 48 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 4 4 5 33

Reesponden_46 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 3 3 4 3 4 3 20 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 3 3 3 5 5 5 24 5 5 5 5 5 5 5 4 39

Reesponden_48 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 46 4 4 4 4 4 4 24 3 3 3 3 3 3 3 4 25

Reesponden_49 3 4 3 5 5 5 4 4 4 4 41 4 4 5 3 3 3 22 3 3 3 3 3 3 3 5 26

Reesponden_50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 3 4 3 3 4 3 20 3 3 4 4 4 3 3 4 28

Reesponden_51 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 4 4 4 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_52 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 44 4 3 4 5 5 5 26 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_53 5 5 5 4 4 5 4 4 4 3 43 3 4 4 5 5 5 26 4 3 3 3 3 3 3 4 26

Reesponden_54 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 5 5 5 5 3 5 28 4 3 4 4 4 3 3 4 29

Reesponden_55 3 4 3 5 5 5 4 3 4 3 39 4 4 3 4 3 4 22 4 4 4 4 4 4 4 5 33

Reesponden_56 5 5 5 3 4 4 5 5 4 3 43 4 4 4 5 5 5 27 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_57 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 40 4 4 4 3 3 4 22 4 4 4 4 4 4 4 2 30

Reesponden_58 3 4 3 4 4 4 5 5 5 3 40 4 4 4 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 4 39

Reesponden_59 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 4 2 4 3 4 2 19 4 2 4 2 4 3 4 2 25

Reesponden_60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 3 3 4 4 4 4 22 3 3 3 3 4 4 4 4 28



 

 

 

Reesponden_61 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 3 3 3 4 4 5 22 3 3 3 3 3 4 4 5 28

Reesponden_62 5 3 5 3 3 4 5 5 5 5 43 4 4 4 3 4 3 22 3 3 4 4 4 3 4 3 28

Reesponden_63 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 44 4 4 5 4 4 4 25 4 4 4 4 5 4 4 4 33

Reesponden_64 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 45 5 5 2 4 3 4 23 4 4 5 5 2 4 3 4 31

Reesponden_65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 5 4 3 4 4 24 3 4 4 5 4 3 4 4 31

Reesponden_66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 5 5 5 5 28 4 4 4 4 5 5 5 5 36

Reesponden_67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 5 4 4 3 24 4 3 4 4 5 4 4 3 31

Reesponden_68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 5 5 4 4 4 26 3 4 4 5 5 4 4 4 33

Reesponden_69 3 4 3 5 5 4 5 5 4 4 42 5 4 4 4 4 4 25 4 4 5 4 4 4 4 4 33

Reesponden_70 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 5 4 4 4 4 33

Reesponden_71 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 41 4 4 5 4 4 4 25 4 4 4 4 5 4 4 4 33

Reesponden_72 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 43 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 4 3 2 2 2 28

Reesponden_73 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 4 4 4 5 5 5 27 3 3 4 4 4 5 5 5 33

Reesponden_74 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 5 5 5 5 5 5 30 3 3 5 5 5 5 5 5 36

Reesponden_75 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 44 5 4 4 3 3 3 22 3 3 5 4 4 3 3 3 28

Reesponden_76 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 42 5 4 4 3 3 3 22 3 4 5 4 4 3 3 3 29

Reesponden_77 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 41 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_78 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 41 4 4 5 4 4 5 26 4 5 4 4 5 4 4 5 35

Reesponden_79 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 43 5 4 5 3 4 3 24 4 3 5 4 5 3 4 3 31

Reesponden_80 5 5 4 3 3 4 5 4 4 4 41 5 5 4 4 4 4 26 4 4 5 5 4 4 4 4 34



 

 

 

Reesponden_81 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 44 4 5 5 4 3 4 25 4 4 4 5 5 4 3 4 33

Reesponden_82 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 45 5 4 5 3 4 4 25 3 3 5 4 5 3 4 4 31

Reesponden_83 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 45 4 4 3 4 4 4 23 4 4 4 4 3 4 4 5 32

Reesponden_84 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 42 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_85 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 41 4 4 5 3 4 3 23 3 3 3 3 4 3 3 4 26

Reesponden_86 5 5 5 5 4 3 4 4 4 3 42 4 5 5 4 4 4 26 3 3 3 3 3 3 3 4 25

Reesponden_87 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_88 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 41 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_89 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 43 4 4 4 4 4 4 24 3 3 3 3 3 3 3 3 24

Reesponden_90 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 44 5 4 5 4 4 4 26 3 4 3 4 3 3 4 3 27

Reesponden_91 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 46 5 5 4 4 4 5 27 3 4 3 3 3 3 4 4 27

Reesponden_92 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 44 5 5 4 5 4 5 28 4 4 4 4 4 4 4 3 31

Reesponden_93 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 42 4 4 3 5 5 5 26 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_94 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 42 4 5 4 5 5 5 28 3 4 3 4 4 3 4 4 29

Reesponden_95 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 45 4 5 5 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_96 4 4 3 5 5 4 5 4 5 4 43 5 4 5 5 5 5 29 4 4 4 4 5 4 4 4 33

Reesponden_97 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 43 5 4 4 5 5 5 28 3 4 3 4 4 4 4 5 31

Reesponden_98 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 4 4 5 5 5 27 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_99 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 43 5 5 5 5 5 5 30 4 3 4 4 4 4 3 4 30

Reesponden_100 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 45 5 5 5 5 5 5 30 4 3 4 4 4 3 3 3 28

Reesponden_101 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 4 4 38



 

 

 
 

Reesponden_102 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 4 4 38

Reesponden_103 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 4 4 5 33

Reesponden_104 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 43 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 4 4 5 4 4 34

Reesponden_105 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 47 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 4 5 5 39

Reesponden_106 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_107 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 45 4 4 4 4 4 4 24 4 5 5 4 5 5 4 5 37

Reesponden_108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 5 33

Reesponden_109 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 47 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 4 5 4 38

Reesponden_110 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 42 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 5 4 4 5 34

Reesponden_111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 4 4 4 27 5 5 5 5 5 4 5 4 38

Reesponden_113 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 4 5 5 5 5 5 29 5 4 5 5 5 4 4 4 36

Reesponden_114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 3 3 4 22 4 4 4 4 4 4 4 4 32

Reesponden_115 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 4 4 4 3 3 4 22 4 3 4 4 4 4 3 4 30

Reesponden_116 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 4 4 5 5 5 5 28 4 3 4 4 4 3 3 3 28

Reesponden_117 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 4 3 4 4 4 23 5 5 5 5 5 5 4 4 38

Reesponden_118 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 4 4 5 4 4 25 5 5 5 5 5 5 4 4 38

Reesponden_119 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 4 4 5 33

Reesponden_120 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 5 5 5 5 5 4 29 4 4 5 4 4 5 4 4 34



 

 

 

Reesponden_121 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 4 5 5 4 5 5 28 5 5 5 5 5 4 5 5 39

Reesponden_122 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 4 4 4 4 5 25 4 5 5 4 5 5 4 5 37

Reesponden_124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 4 4 4 5 33

Reesponden_125 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 5 5 5 5 5 4 29 5 5 5 5 5 4 5 4 38

Reesponden_126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 5 4 4 5 34

Reesponden_127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40

Reesponden_128 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48 2 2 2 2 2 2 12 5 5 5 5 5 4 5 4 38

Reesponden_129 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 45 4 4 4 4 4 4 24 5 4 5 5 5 4 4 4 36

Reesponden_130 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32



  



 

 

 



  



  



 

 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 


