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

SAMSAT Krian
Metode Penelitian
Rumusan Konsep Variabel Devinisi Hipotesis Populasi + | Teknik Teknik Daftar
Masalah Penelitian dan | Operasional Sampel Pengum Analisis Pustaka
Indikator Variabel pulan Data
Data
1. Sumarwan | Kualitas kualitas H1 : - Populasi | Teknik - Analisi Sangadji,
1. Apakah | dalam Pelayanan X | layanan Kualitas dalam pengamb data Etta M.
kualitas Sahanggamu merupakan Layanan sample. ilan Fla'ita - Anahs'ls dan
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. erhada n ini | n ini inier
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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

oodo

B. PETUNJUK PENGISIAN
Pernyataan yang diberikan mohon diisi dengan jujur
sesuai keadaan dan kenyataan yang ada.
Berikan tanda (V) pada salah satu jawaban disetiap
pernyataan yang sesuai dengan apa yang Saudara/I

1.

2.

: Laki-laki / Perempuan

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 Xi

No

Pernyataan

SS

RG

TS

STS

Responsiveness

Pelayanan yang diberikan
sangat cepat

SAMSAT krian
memberikan respon yang
cepat atas keluhan
pengunjung

Reliability

Pelayanan  yang  saya
terima di SAMASAT Krian
sesuai dengan harapan

Pegawai Di kantor
SAMSAT Krian membrikan
pelayanan sesuai dengan
keperluan

Emphaty

Pegawai memberikan
informasi yang dibutuhkan
pengunjung

Pegawai SAMSAT
memberikan informasi
sesuai yang diperlukan

Asurance

Pegawai SAMSAT krian
dapat ~membuat saya
percaya dengan pelayanan




yang diberikan

Saya  percaya  dengan

pegawai dalam hal

memberikan informasi

yang saya butuhkan
Tangibles

Saya mudah memahami
apa yang disampaiakan
pegawai di kantor
SAMSAT Krian

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




B. servicescape Xo

No

Pernyataan

SS

RG

TS

STS

Kondisi ambient

suhu udara di
SAMSAT Krian sudah
sesuai harapan

Pencahayaan di
SAMSAT Krian sudah
tepat

Tata spasial

Susunan  peralatan  di
kantor SAMSAT Krian
Tersusun dengan rapi

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

RG

TS

STS

Expectations

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

Fasilitas yang dikantor
SAMSAT Krian sudah baik

Performance

Pelayanan yang diberikan
kepada pengunjung sudah
sesaui dengan ketentuan

kinerja yang diberikan
sudah sesuai harapan

Comparison

Secara keseluruhan
pelayanan yang diberikan
sudah sangat baik

Secara keseluruhan kinerja
sudah  sesuai  dengan
harapan pengunjung

Discrepancy

Pelayanan yang diberikan
sudah  sesuai  dengan
kentuan atau aturan yang
ada




Pelayan yang saya terima
sudah sesuai  dengan
harapan saya




Lampiran Output Spss

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ragu-Ragu 7 54 5.4 54
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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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




Y17

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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
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
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
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 5 412 .733
Valid N (listwise) 130




Validitas

Correlations

Kualitas
®1_3 ®1_4 ®1_5 ®1_8 ®1_a Felayanan
*1_1 Pearson Correlation 1 6617 746 2117 2407 3627 3217 357 307 281 697
Sig. (2-tailed) 000 000 016 006 000 o000 000 000 001 o000
[l 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
»1_2 Pearson Correlation 6617 1 6127 3237 3447 3487 3307 377 2807 190" 689
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 o000 000 001 030 o000
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
*1_3 Pearson Correlation 746 6127 1 2517 2447 3947 2757 2607 278" 2847 6807
Sig. (2-tailed) 000 000 004 005 000 o002 003 001 001 o000
[l 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
1_4 Pearson Correlation 2117 3237 25177 1 736 5787 2307 1747 265 257 616
Sig. (2-tailed) 016 .000 .004 .000 .000 .008 .048 .002 003 .000
il 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
*1_5 Pearson Correlation 2407 3447 2447 7367 1 6417 3907 266 266 2717 667
Sig. (2-tailed) 006 .000 .005 .000 .000 .000 .002 .002 00z .000
il 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
*1_6 Pearson Correlation Rl -0 34 304" 5787 &4 1 3017 7S 2477 2647 &e0"
Sig. (2-tailed) .0o00 .000 .000 .0o00 .0o00 .0o1 .047 .00s ooz .0o00
Il 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
w1_7 Pearson Correlation 3217 3307 275" 2307 3a0” 301” 1 7oo” G04” 327" &717
Sig. (2-tailed) .0o00 .000 .00z .oo8 .0o00 .001 .0o00 .0o00 o000 .0o00
il 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
x1_8 Pearson Gorrelation as7" 377 2607 174" 2667 A7s Foo” 1 546 425" Ea17
Sig. (2-tailed) .0o00 .000 .003 .048 .00z .047 .0o00 .0o00 o000 .0o00
il 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
X1_9 Pearson Correlation 307" 280" 278" 285" 2686 247" 604" 548 1 ags”" 5437
Sig. (2-tailed) 000 001 001 0oz 002 o0s ooo ooo 000 ooo
il 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
®1_10 FPearson Correlation 2817 RELS 284" 257" 2717 2647 327 425 485 1 575
Sig. (2-tailed) 001 030 001 .003 002 002 0oo o000 000 0oo
™ 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 697 639 6807 616 GET 6607 6717 6417 643 575 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 o000 000 000
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

**_ Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)

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



Correlations

®2_1 X2_2 X2_3 *2_4 X2_5 X2_6 servicescape
®x2_1 Pearson Correlation 1 J037 633" 288 2558 2467 Fo1”
Sig. (2-tailed) .000 .000 001 003 .005 .000
M 130 130 130 130 130 130 130
x2_2 Pearson Gaorrelation 703 1 B217 3407 265 3o 739
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 002 .000 .000
M 130 130 130 130 130 130 130
X2 3 Fearson Correlation 6a3 G217 1 266 3397 2247 a7
Sig. (2-tailed) .0on 000 ooz 000 011 000
] 130 130 130 130 130 130 130
X2_4 Pearson Correlation 288" 3407 266 1 T86 a3g” TOE
Sig. (2-tailed) 001 .000 .00z .000 .000 .000
M 130 130 130 130 130 130 130
X2_5 Pearson Caorrelation 255 265 k- TEE 1 Bos TEE
Sig. (2-tailed) 003 002 .000 .000 .000 .000
M 130 130 130 130 130 130 130
X2 6 Fearson Correlation 246 3917 2247 B39 Gag’ 1 i
Sig. (2-tailed) 005 000 011 000 000 000
] 130 130 130 130 130 130 130
servicescape  Pearson Correlation Fo1T 739 Ba7 T T56 FTo” 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
M 130 130 130 130 130 130 130

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



Correlations

Kepuasan
¥1_1 ¥1_2 ¥1_3 ¥1_4 ¥1_5 ¥1_6 ¥1_7 ¥1_8 Konsumen
¥1_1 Pearson Correlation 1 7as’ 6a4” 6507 535 655 A747 2307 a1z’
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 Qo] 000
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Y1_2 Pearson Correlation 735 1 a0 6727 495 sa1” 545 3147 826"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 0oo
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130
¥1_3 Pearson Correlation Bas” sa0 1 629 5527 4807 3947 068 730
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 441 oo
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130
¥1_4 Pearson Correlation 6507 6727 629" 1 5807 5547 4a4” 289" a0s”
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 001 000
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Y1_5 Pearson Correlation 535 4095 5527 5807 1 5097 5TE 2407 TS
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 006 oo
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Y1_6 Pearson Correlation 555 sa1” 480 5547 5097 1 627 479" B017
Sig. (2-tailed) Joo[s] Joo[s] Joo[s] Joo[s] Joo[s] Joo[s] Joo[s] oo
M 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Y1_7 Pearson Correlation 4747 4B 3047 4847 ETE B27 1 487" 763
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Y1_8 Pearson Caorrelation 2307 3147 068 289 2407 479" 487 1 525
Sig. (2-tailed) .ooa 000 441 001 006 000 000 oo
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Kepuasan Konsumen  Pearson Correlation 812" 826" Fao” 808" T447 a1 763 525 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
I 130 130 130 130 130 130 130 130 130

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



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

One-Sample Kelmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 130
Mormal Parameters®® Mean 0000000
Stel. Deviation 4.03703478

Most Extremne Differences  Absolute .0a7
Positive 056

Megative -.0587

Test Statistic 057
Asymp. Sig. (2-tailed) 200°d

a. Test distribution is Mormal.

b. Calculated from data.

¢. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound ofthe true significance.



Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10

a'E- 06
H
Observed Cum Prob
Multikolinearitas
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)

Kualitas Pelayanan .981 1.019

servicescape .981 1.019




Heterokedastisitas

Model

Sig.

1

(Constant)
Kualitas Pelayanan

servicescape

.842
1.519
-1.507

.401
131
134

a. Dependent Variable: ABS_RES

Autokorelasi

Regression Studentized Deleted (Press) Residual

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value

Durbin-Watson

1

1.612




Regresilinear berganda

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 18.656 4.692
Kualitas Pelayanan .198 .093 .182
servicescape .239 113 182
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Uiji t
Model Sig.
1 (Constant) .000
Kualitas Pelayanan .036
servicescape .036




Uji F

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 171.821 2 85.911 5.190 .007°
Residual 2102.402 127 16.554
Total 2274.223 129

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

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

Uji R?
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 675° .76 .61 4.069 1.612

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

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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