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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kepuasan pelanggan merupakan komponen penting bagi setiap pelaku 

usaha. Bonafit tidaknya sebuah usaha dapat diukur dengan nilai kepuasan 

pelanggan terhadap produk yang dihasilkan. Menjaga kualitas produk juga 

harus menjadi perhatian utama untuk meningkatkan layanan yang progresif. 

Dimensi kualitas pelayanan yang bisa diimplemantasikan dengan baik 

merupakan faktor kunci yang memiliki pengaruh bagi keberhasilan sebuah 

usaha. Citra yang baik dengan memberikan pelayanan melebihi harapan 

pelanggan akan menumbuhkan loyalitas pelanggan sehingga mereka akan 

kembali menggunakan produk tertentu atau bahkan secara terus menerus 

menjadi konsumen. Ada beberapa indikator untuk mengetahui harapan 

pelanggan diantaranya yaitu pelayanan yang cepat, tepat, ramah, sopan dan 

bersahabat. Selain itu pelayanan juga harus sesuai dengan informasi yang 

disampaikan sehingga terjamin keamanannya dan dapat 

dipertanggungjawabkan. Sedangkan indikator kinerja penyedia jasa dapat 

ditingkatkan melalui upaya-upaya tertentu seperti dukungan fasilitas sarana dan 

prasarana. Oleh karena itu pengelolaan pelayanan atau jasa yang berkualitas 

akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.1 

                                                           
1 Surachman Surjaatmadja, “Pelayanan Pelanggan”, diakses pada tanggal 12 Maret 2018 

Pukul 15.55 WIB, https://www.yarsi.ac.id/web-directory/kolom-dosen/70-fakultas-ekonomi/215-

pelayanan-pelanggan-customer-service.html. 

https://www.yarsi.ac.id/web-directory/kolom-dosen/70-fakultas-ekonomi/215-pelayanan-pelanggan-customer-service.html
https://www.yarsi.ac.id/web-directory/kolom-dosen/70-fakultas-ekonomi/215-pelayanan-pelanggan-customer-service.html
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Setiap kegiatan usaha tidak hanya menghasilkan sebuah produk atau 

barang saja melainkan dapat berupa jasa. Tujuan utama dari sebuah layanan 

jasa adalah kepuasan pelanggan (customer service satisfaction). Menurut DR. 

H. Surachman Surjaatmadja, ada 4 karakteristik pelayanan atau jasa (service). 

Pertama, pelayanan atau jasa bersifat tidak berwujud (tangible). Kedua, 

pelayanan atau jasa yang bervariasi (heterogen). Ketiga, jasa diproduksi dan 

dikonsumsi secara bersamaan (insperablity). Keempat, jasa bersifat tidak dapat 

disimpan atau tidak dapat busuk (perishability). Empat sifat ini berbeda dengan 

sifat barang (goods) sehingga memerlukan pengelolaan interaksi yang berbeda 

pula antara penyedia jasa (service provider) dengan pengguna atau penerima 

jasa (pelanggan atau customer) untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Oldy Ardhana2 di Bengkel 

Caesar Semarang menunjukkan kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan, harga dan lokasi. Dalam penelitian tersebut kualitas pelayanan 

sebagai variabel X1 , harga sebagai variabel X2 dan lokasi sebagai variabel X3. 

Ketiga variabel tersebut mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian dengan topik yang sama diperkuat dengan 

penelitian yang diteliti oleh Resty Avita Haryanto3 di restoran Mc Donald’s 

Manado. Hasil penelitian menunjukkan strategi promosi, kualitas produk dan 

kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

                                                           
2 Oldy Ardhana, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi terhadap 

Kepuasan Pelanggan Studi pada Bengkel Caesar Semarang” (Skripsi, Fakultas Ekonomi 

Universitas Diponegoro Semarang, 2010). 
3 Resty Avita Haryanto, “Strategi Promosi, Kualitas Produk, Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Restoran MC Donald's Manado”, Jurnal EMBA, 1 (4) 2013. 
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Dilihat dari kedua contoh penelitan tersebut dapat dijabarkan bahwa 

ada beberapa variabel yang berkontribusi supaya pelanggan merasa puas 

menggunakan produk atau jasa diantaranya adalah kualitas pelayanan (service), 

kualitas produk, harga, lokasi dan strategi promosi. Namun terdapat 

kekurangan pada kedua penelitian tersebut yaitu peneliti hanya 

mengkorelasikan hubungan antara variabel X dengan variabel Y saja tanpa ada 

variabel kontrol yaitu variabel Z untuk membuktikan apakah komponen 

variabel–variabel tersebut benar–benar berpengaruh secara linier terhadap 

kepuasan pelanggan. Adanya kekurangan tersebut menjadi alasan bahwa topik 

penelitian tentang kepuasan pelanggan perlu diteliti kembali dengan 

melibatkan variabel Z sebagai variabel kontrol.  

Adapun variabel X yang akan diteliti pada penelitian ini adalah kualitas 

pelayanan sebagai variabel X1 dan kualitas produk sebagai variabel X2 

sedangkan variabel Y yang diteliti menggunakan istilah lain yang lebih modern 

yaitu kepuasan customer. Masing–masing hubungan antara variabel X dengan 

variabel Y ini akan dikontrol dengan variabel Z berupa lokasi perusahaan. 

Penelitian dilakukan di Mic The Barbershop dengan alasan tempat ini menjadi 

salah satu jasa potong rambut pria di Jogja yang pengunjungnya mayoritas 

anak muda dengan rata–rata usia 16 – 27 tahun. Mic The Barbershop  menjadi 

pilihan favorit bagi anak muda yang ingin membuat penampilannya lebih 

trendy.  Disamping karena banyak style atau model potongan rambut yang 

ditawarkan banyak disukai oleh kalangan anak muda, lokasi Mic The 

Barbershop juga terletak di tempat yang strategis yaitu di Jalan 
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Affandi/Gejayan, Mrican, Nomor 22, Caturtunggal, Depok, Sleman, 

Yogyakarta. Lokasi tersebut masih di dalam area kota dan dikelilingi oleh 

beberapa kampus besar diantaranya Universitas Negeri Yogyakata, Universitas 

Gajah Mada, Universitas Sanata Dharma, Universitas Atma Jaya dan UIN 

Sunan Kalijaga sehingga terdapat peluang besar yaitu mahasiswa sebagai 

sasaran customer utama. Hal lain yang menarik yaitu Mic The Barbershop 

termasuk dalam kategori jasa potong rambut yang bonafit karena omzet yang 

diperoleh mencapai Rp20.000.000,00 (dua puluh juta rupiah) dalam satu 

bulan.4 Oleh karena itu, skripsi ini berusaha meneliti hubungan kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan lokasi perusahaan terhadap kepuasan customer 

di Mic The Barbershop Yogyakarta. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat hubungan positif yang signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan customer Mic The Barbershop? 

2. Apakah terdapat hubungan positif yang signifikan antara kualitas produk 

terhadap kepuasan customer Mic The Barbershop? 

3. Ketika dikontrol dengan variabel lokasi perusahaan apakah hubungan 

secara linier antara kualitas pelayanan dengan kepuasan customer masih 

tetap eksis? 

4. Ketika dikontrol dengan variabel lokasi perusahaan apakah hubungan 

secara linier antara kualitas produk dengan kepuasan customer masih tetap 

eksis?  

                                                           
4 Wawancara dengan pemilik Mic The Barbeshop, Halim Prihatmoko, Sabtu 18 Agustus 

2018. 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui secara mendalam seperti apa hubungan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan customer Mic The Barbershop. 

b. Untuk mengetahui secara mendalam seperti apa hubungan kualitas 

produk terhadap kepuasan customer Mic The Barbershop. 

c. Untuk mengetahui adanya korelasi yang signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan customer melalui variabel kontrol lokasi 

perusahaan Mic The Barbershop. 

d. Untuk mengetahui adanya korelasi yang signifikan antara kualitas produk 

terhadap kepuasan customer melalui variabel kontrol lokasi perusahaan 

Mic The Barbershop. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Kegunaan Teoritis 

1) Penelitian ini dapat menambah wawasan untuk mengembangkan  ilmu 

di bidang manajemen. 

2) Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya wawasan bagi para 

praktisi manajemen bahwa faktor kualitas pelayanan, kualitas produk 

dan lokasi perusahaan merupakan faktor penentu keberhasilan suatu 

organisasi penyedia barang atau jasa. 

3) Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pengembangan 

keilmuan terutama pihak-pihak yang berkepentingan untuk dapat 
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melaksanakan penelitian lebih mendalam terkait objek sejenis yang 

belum tercakup dalam penelitian ini. 

b. Kegunaan Praktis 

1) Hasil Penelitian ini dapat dijadikan masukan bagi pihak Mic The 

Barbershop bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan lokasi 

perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan customer. 

2) Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi seluruh 

penyedia barang atau jasa yang berkaitan dengan kepuasan customer. 

D. Telaah Pustaka 

Pembahasan mengenai kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

kepuasan pelanggan telah banyak diteliti menggunakan metode kuantitatif. 

Variabel kualitas pelayanan dan variabel kualitas produk terbukti mempunyai 

hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun ada beberapa 

perbedaan dari hasil uji hipotesis antara peneliti satu dengan peneliti lainya. 

Misalnya dalam penelitian Zurni Zahara Samosir5 yang meneliti tentang 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa menggunaan 

perpustakaan USU, menyimpulkan bahwa sub-variabel jaminan yang terdapat 

dalam variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan karena  thitung< ttabel (0,446<0,656) dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,446. Oleh karena itu H0 diterima dan Ha ditolak. Namun 

                                                           
5 Zurni Zahara Samoosir, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Menggunaan Perpustakaan USU,” Jurnal Studi Perpustakaan dan Informasi Vol 1 (1) 2005. 
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sebaliknya penelitian yang dilakukan oleh Ratih Hardiyati6 yang meneliti 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa 

penginapan (villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran, mengatakan bahwa sub-

variabel jaminan yang terdapat dalam variabel kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t sebesar 

3,959 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti hipotesis diterima.  

Penelitian pertama tentang analisis faktor kualitas pelayanan dan 

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan yaitu penelitian yang sudah diteliti 

oleh Rustika Atmawati dan M. Wahyuddin7 di Matahari Departement Store 

Solo Grand Mall. Penelitian ini menggunakan analisis data regresi logistik 

binary dan pengujian hipotesis menggunakan model hosmer and lemeshow’s 

goodness of fit test. Adapun sampel dalam penelitian menggunakan teknik 

sampling aksidental yaitu teknik sampel berdasarkan kebetulan dengan jumlah 

100 responden dari total populasi sebanyak 1000 konsumen yang semuanya 

mempunyai kartu member matahari departemen store. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dengan nilai berturut-

turut adalah 0,475, 0,525, 0,792, 0,0607, 0,912. Sedangkan dari uji koefisien 

regresi disimpulkan bahwa variabel independen berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen yang ditunjukan oleh nilai signifikansi < 0,05. 

                                                           
6 Ratih Hardiyati, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran”, Skripsi, Fakultas 

Ekonomi Universitas Diponegoro Semarang, 2010. 
7 Rustika Atmawati dan M. Wahyuddin, ”Analisis Pengaruh Faktor Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen pada Matahari Departement Store di Solo Grand Mall,” Jurnal 

Ekonomi Manajemen Sumber Daya, 5 (2) 2014. 
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Penelitian Rustika mempunyai persamaan dengan penelitian ini yaitu 

sama–sama meneliti variabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan 

pelanggan. Adapun perbedaannnya jika Rustika hanya menggunakan dua 

variabel saja yaitu satu variabel X dan satu variabel Y, tetapi dalam penelitian 

ini menggunakan dua variabel X, satu variabel Y dan menggunakan variabel Z 

sebagai variabel kontrol. Ada beberapa kekurangan dalam penelitian Rustika. 

Pertama, peneliti tidak menguji seberapa besar presentase pengaruh hubungan 

dari variabel independen terhadap variabel dependen dan hanya membuktikan 

ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap 

variabel kepuasan pelanggan. Kedua, analisa data dalam penelitian ini masih 

kurang lengkap karena hanya menggunakan regresi logistik binary dan 

pengujian hipotesis dengan model hosmer and lemeshow’s goodness of fit test. 

Selanjutnya penelitian dari Imroatul Khasanah dan Octarina Dina 

Pertiwi8 yang ingin mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen di Rumah Sakit St. Elisabeth Semarang. Sampel yang 

diambil sebanyak 115 tidak diambil dengan teknik non-probability sampling 

melainkan dengan cara accidental sampling. Ada 5 jenis kualitas jasa yang 

akan diteliti yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 

Hasil olah data dengan uji t diperoleh ttabel lebih besar dari 1,66 dengan nilai 

signifikansi masing–masing jenis kualitas jasa wujud fisik sebesar 0,048 nilai 

signifikansi kehandalan 0,046, nilai signifikansi daya tanggap 0,025, nilai 

signifikansi jaminan 0,047 dan nilai signifikan empati adalah 0,035. Nilai 

                                                           
8 Imroatul Khasanah dan Octarina Dina Pertiwi, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen RS St. Elisabeth Semarang,” Jurnal Aset, 12 (2) 2010. 
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signifikansi variabel bebas tersebut kurang dari 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa masing-masing variabel bebas berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan dari hasil uji F diperoleh nilai Fhitung 

sebesar 58,418 dengan nilai signifikan 0,000. Artinya, variabel independen 

memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Jika 

dilakukan uji koefisien determinasi dengan nilai 0,716 membuktikan bahwa 

variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan 

sebesar 71,6% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 

Hampir sama dengan penelitian Rustika, penelitian yang dilakukan oleh 

Imroatul juga hanya menggunakan dua variabel yang berupa kualitas 

pelayanan sebagai variabel X dan kepuasan konsumen sebagai variabel Y. 

Sedangkan dalam penelitian ini menggunakan dua variabel X dan satu variabel 

Z. Kekurangan dalam penelitian Imroatul hanya meneliti hubungan kualitas 

pelayanan saja terhadap kepuasan konsumen, yang kenyataannya dalam bidang 

jasa rumah sakit perlu diketahui juga seberapa besar pengaruh kualitas produk 

yang dapat membuat konsumen merasa puas. 

Sri Hadiati dan Sarwi Ruci9 juga melakukan penelitian mengenai 

analisis kinerja kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Telkomsel Malang Area dengan sampel terdiri dari 113 orang yang merupakan 

10% dari populasi pada bulan juli 1998 dan dipilih dengan metode simpel 

random sampling. analisis data menggunakan diagram cartesius yang 

                                                           
9 Sri Hadiati dan Sarwi Ruci, “Analisis Kinerja Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Telkomsel Malang Area,” Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan, 1 (1) 1999. 
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digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan dan kepentingan kualitas 

pelayanan yang diterima oleh pelanggan. Dimensi yang digunakan dalam 

mengukur kualitas pelayanan disini sedikit berbeda dengan dua penelitian di 

atas, peneliti mengukur kualitas pelayanan menggunakan 5 dimensi yaitu sikap 

customer service, tanggapan, jasa pembayaran, fasilitas tambahan dan 

ketepatan waktu pelayanan. Hasil pembahasan dari diagram cartesius 

menunjukkan bahwa pertama sikap customer service, tanggapan dan fasilitas 

tambahan dianggap penting dan juga memuaskan pelanggan. Kedua jasa 

pembayaran dinilai memuaskan dan kurang dianggap penting oleh pelanggan. 

Ketiga ketepatan waktu pelayanan kurang memuaskan akan tetapi dianggap 

penting oleh pelanggan sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa ketepatan 

waktu pelayanan perlu ditingkatkan lagi untuk menambah kepuasan pelanggan.  

Adapun yang menjadi kekurangan dalam penelitian Sri adalah analisis 

penelitian yang dilakukan hanya menggunakan diagram cartesius yaitu sebatas 

mengetahui apakah penting atau tidak variabel kualitas pelayanan yang diteliti. 

Peneliti hanya menguji apakah variabel kualitas pelayanan yang digunakan 

untuk mengukur kepuasan pelanggan dianggap penting atau tidak bagi 

pelanggan. Peneliti tidak mengukur seberapa besar pengaruh antara variabel 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian yang hampir sama diteliti oleh Agung Utama10 dengan judul 

“Pengaruh Persepsi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Rumah 

Sakit Umum Cakra Husada Klaten”. Jenis penelitian ini merupakan penelitian 

                                                           
10 Agung Utama, ”Analisis Pengaruh Persepsi Kualitas Pelayanan terghadap Kepuasan 

Pelanggan Rumah Sakit Umum Cakra Husada Klaten,” Jurnal  OPSI Vol 1 (2) 2003. 
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observasional dengan pengambilan sampel menggunakan metode purposive 

sampling dan convenience sampling yang diambil sebanyak 50 responden. 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan dengan 

variabel independen berupa kualitas pelayanan. Sebelum digunakan sebagai 

instrumen pengumpulan data, terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas dengan menggunakan metode korelasi produk moment. Metode 

analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda dengan menggunakan 

SPSS 11.5. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa 5 variabel yang digunakan 

dalam kualitas pelayanan yang meliputi tangibles, reliablility, responsiveness, 

assurance dan empathy menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel kepuasan pelanggan dengan nilai probabilitas signifikasi sebesar 

kurang dari 0,05. dan hasil uji RSquare sebesar 0,724 yang berarti variabel 

kualitas pelayanan yang diteliti berpengaruh sebesar 72,4% terhadap variabel 

kepuasan pelayanan. Sedangkan dimensi reliabilitas menempati posisi teratas 

dalam kontribusinya terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai β 0,349.  

Kekurangan dalam penelitian Agung adalah metode pengambilan 

sampel yang kurang lengkap. Meskipun telah disebutkan bahwa penarikan 

sampel menggunakan convenience sampling namun tidak dijelaskan 

perhitungannya sehingga dapat diperoleh sampel sebanyak 50 responden. 

Selain itu peneliti juga tidak menyebutkan jumlah populasinya.  
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Zurni Zahara Samoosir11 dalam penelitiannya dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa Menggunakan 

Perpustakaan USU” juga ingin membuktikan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang bersifat deskriptif 

eksplanatori ini ingin menjelaskan kebenaran dari suatu hipotesis dengan 

menarik sampel sebanyak 393 orang dari total populasi sebanyak 26.208 

dengan teknik aksidental sampling. Kemudian digunakan analisis regresi linier 

berganda untuk menguji apakah variabel bebas mempunyai pengaruh terhadap 

variabel terikat. Hasil regresi koefisien determinasi diperoleh nilai R Square 

sebesar 0,563 yang berarti variabel kualitas pelayanan yang diteliti 

berpengaruh terhadap variabel kepuasan sebesar 56,3%.  Dalam pengujian 

secara serentak diperoleh nilai Fhitung sebesar 101,876 dengan tingkat 

signifikansi 0,000 yang lebih besar daripada Ftabel sebesar 2,129 maka H0 

ditolak dan Ha diterima. Sedangkan dalam pengujian secara parsial 

menunjukkan bahwa dimensi kehandalan, daya tanggap, empati dan bukti 

langsung berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, sedangkan dimensi 

jaminan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan karena nilai 

thitung lebih kecil dari ttabel (0,446 < 0,656). Kelebihan penelitian Zurni terletak 

pada pengambilan sampel yang menggunakan tingkat kepercayaan sebesar 

95%, tidak seperti penelitian lainya yang hanya menggunakan kepercayaan 

90%, karena dalam penelitian sosial tingkat kesalahan yang bisa ditoleransi 

                                                           
11 Zurni Zahara Samoosir, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Menggunaan Perpustakaan USU,” Jurnal Studi Perpustakaan dan Informasi Vol 1 (1) 2005. 
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maksimal adalah sebesar 5%. Oleh karena itu penelitian yang dilakukan Zurni 

dapat dikatakan representatif. 

Berikutnya Ratih Hardiyati12 menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa penginapan (Villa) 

Agrowisata Kebun Teh Pagilaran. Variabel dependen dalam penelitian ini 

adalah kepuasan pelanggan, sedangkan variabel indepennya meliputi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan non probability sampling dengan berdasarkan accidental 

sampling yaitu siapa yang ditemui peneliti di lokasi penelitian yang sedang 

menginap di villa agrowisata kebun teh pagaliran. Teknik pengolahan data 

dengan menggunakan analisa kuantitatif dengan uji reliabilitas dan uji 

validitas, setelah itu dilakukan pengujian asumsi klasik yang berkaitan dengan 

uji multikolonielitas, uji heteroksedasitas, uji normalitas dan juga analisis 

regresi linier berganda. Selanjutnya untuk tahap terakhir dilakukan pengujian 

hipotesis yang meliputi uji signifikansi simultan (uji F), uji signifikansi 

pengaruh parsial (uji t) dan pengujian koefisien determinasi (R2). Hasil dari 

analisis regresi linier berganda diperoleh pengaruh yang positif antara variabel-

variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Sedangkan 

untuk pengujian variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan secara 

parsial menunjukkan bahwa variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 

jaminan dan kepedulian menunjukkan pengaruh yang positif signifikan berturut 

turut sebesar 3,430, 2,318, 2,688, 3,959, 2,094 dengan tingkat signifikansi 

                                                           
12 Ratih Hardiyati, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran”, Skripsi, Fakultas 

Ekonomi Universitas Diponegoro Semarang, 2010. 
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dibawah 5%. Begitu juga pada pengujian variabel secara bersama-sama (uji F) 

menunjukkan bahwa variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan 

dan kepedulian menunjukkan pengaruh yang positif signifikan secara simultan 

dengan Fhitung sebesar 22,183 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Dalam uji 

koefisien determinasi diperoleh R2 sebesar 0,541 yang berarti variabel kualitas 

pelayanan dapat menjelaskan variabel kepuasan sebesar 51,7%, sedangkan 

sisanya sebanyak 48,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 

Penelitian Ratih memiliki persamaan dan perbedaan dengan penelitian 

ini. Persamaannya yaitu variabel X berupa kualitas pelayanan dan variabel Y 

berupa kepuasan konsumen, sedangkan perbedaannya terletak pada variabel X 

yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah dua variabel berupa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk. Perbedaan lainya yaitu terdapat variabel Z yang 

dalam penelitian ini berupa lokasi perusahaan. Kekurangan penelitian Ratih 

adalah analisis data yang digunakan belum ada korelasinya. Seharusnya 

sebelum dilakukan analisis regresi perlu diketahui terlebih dahulu berapa 

korelasi antar variabel dan seberapa besar signifikansinya, setelah itu dilakukan 

regresi untuk mengetahui berapa besar kontribusi variabel X terhadap variabel 

Y. 

Sonya Mahanani13 juga meneliti analisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam pembayaran rekening listrik pada unit 

pelayanan pelanggan Semarang Barat. Populasi dalam penelitian ini 
                                                           

13 Sonya Mahanani, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dalam Pembayaran Rekening Listrik Studi pada Unit Pelayanan Pelanggan Semarang 

Barat” (Skripsi, Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro Semarang, 2010). 
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merupakan pelanggan PLN yang melakukan pembayaran rekening listrik 

melalui sistem Payment Point Online Bank (PPOB) mulai dari bulan Mei 2009 

- Desember 2009 yang berjumlah 10.378 pelanggan. Sampel diambil sebanyak 

100 responden dengan teknik accidental sampling. Analisis data yang 

digunakan adalah analisis regresi berganda. Peneliti menggunakan 5 dimensi 

dalam mengukur kualitas pelayanan yaitu: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan dan empati. Dari hasil koefisien regresi yang diperoleh menunjukkan 

bahwa faktor jaminan mempunyai pengaruh terbesar. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,285, kemudian diikuti dengan bukti 

fisik 0,209, daya tanggap sebesar 0,202, keandalan sebesar 0,163 dan empati 

menjadi faktor pengaruh terendah dengan nilai 0,160. Hasil dari uji t 

menunjukkan bahwa variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati berpengaruh secara parsial dengan nilai signifikansi 5%. Sementara 

untuk membuktikan pengaruh secara bersama-sama dilakukan uji F. Hasil 

perhitungan menunjukkan nilai Fhitung sebesar 216,899 > Ftabel sebesar 2,3113 

dengan nilai signifikansi 0,000. Dengan demikian hipotesis diterima yang 

berarti ada pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap 

variabel kepusanan pelanggan secara simultan. Uji koefisien determinasi 

menghasilkan nilai sebesar 0,916, yang berarti sebesar 91,6% variabel 

kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, 

sedangkan sisanya sebesar 8,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 
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Penelitian Sonya memiliki persamaan dengan penelitian ini yaitu 

mempunyai variabel X yang berupa kualitas dan pelayanan serta variabel Y 

berupa kepuasan pelanggan. Hal yang membedakan dengan penelitian ini yaitu  

ada dua variabel X dalam penelitian ini (kualitas pelayanan dan kualitas 

produk) dan ada juga variabel Z sebagai variabel kontrol. Beberapa hal yang 

perlu dikritisi dalam penelitian Sonya diantaranya pertama yaitu pengambilan 

sampel dengan rumus slovin seharusnya menggunakan angka kesalahan 5% 

karena ini adalah penelitian sosial namun angka kesalahan yang digunakan 

sebesar 10%. Seharusnya dalam penelitian sosial tingkat kesalahan yang 

ditoleransi adalah maksimal sebesar 5%. Kedua, sebelum dilakukan analisis 

regresi, seharusnya diuji terlebih dahulu dengan analisis korelasi supaya dapat 

diketahui apakah terdapat hubungan yang signifikan antara variabel kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Ni Nyoman Yuliarmi dan Putu Riyasa14 meneliti analisis faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PDAM kota 

Denpasar. Masih seperti penelitian-penelitian di atas, Ni Nyoman hanya 

menggunakan 2 variabel yaitu variabel kualitas pelayanan sebagai variabel X 

dan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel Y. Analisis data yang 

digunakan adalah analisis linier berganda yang sebelumnya dilakukan dengan 

menghitung rata-rata dan standar deviasi. Sampel diambil sebanyak 100 

responden dengan teknik pengambilan sampel accidental sampling. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

                                                           
14 Ni Noman Yuliarmi dan Putu Riyasa, “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan terhadap Pelayanan PDAM Kota Denpasar,” Buletin Studi Ekonomi, 12 (1) 

2007. 
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variabel kualitas pelayanan yang meliputi keandalan, ketanggapan, keyakinan, 

empati dan berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan baik secara 

simultan maupun secara parsial. Dan dari pengujian koefisien determinasi (R2) 

diperoleh angka 0,750 yang artinya 75% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

variabel kualitas pelayanan, sedangkan sisanya sebanyak 25% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Persamaan penelitian Ni Nyoman dengan penelitian ini adalah variabel 

Y yang sama-sama menggunakan kepuasan pelanggan, namun variabel X yang 

digunakan merupakan dimensi dari kualitas pelayanan yang berupa variabel 

keandalan, ketanggapan, keyakinan, empati dan variabel bukti fisik. Hal yang 

perlu dikritisi dalam penelitian Ni Nyoman adalah terlalu banyak 

menggunakan variabel X yang berjumlah lima variabel, yang sebenarnya lima 

variabel tersebut hanya berupa faktor dari kualitas pelayanan sehingga variabel 

X lainnya dapat ditambahkan atau dijelaskan dengan variabel lain. Mengkritisi 

juga dari segi pengambilan jumlah sampel yang diambil belum memenuhi 

persyaratan yang representatif. Angka kesalahan yang digunakan 10% 

sementara untuk penelitian sosial tingkat kesalahan yang ditoleransi maksimal 

5%. 

Penelitian selanjutnya dari Dwi Aryani dan Febriana Rosinta15 

menambahkan variabel kontrol (variabel Z) yang berbeda dengan penelitian 

yang telah disebutkan di atas. Penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas 

                                                           
15 Dwi Aryani dan Febriana Rosinta, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan,” Jurnal Ilmu Administrasi dan Organisasi, 17 

(2) 2010. 
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Pelanggan”. Variabel X dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan sebagai variabel Y dan sebagai variabel kontrolnya (variabel Z) 

adalah loyalitas pelanggan. Target populasinya adalah mahasiswa UI yang 

makan di KFC minimal 3 kali pada tahun 2009 dan berstatus sarjana atau 

diploma. Dalam penelitian ini diambil 130 responden dengan teknik non 

probability sampling  dengan model purposive sampling. Metode penelitian 

yang digunakan adalah estimasi maximum likelihood (ML) karena dinilai lebih 

efisien. Selanjutnya dilakukan uji measurement model yang terdiri dari variabel 

laten (konstruk) dan beberapa variabel manifest (indikator) yang tujuanya 

untuk mengetahui seberapa tepat variabel-variabel manifes dapat menjelaskan 

variabel laten yang ada. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,729 dan 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan 

sebesar 0,910. Meskipun kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, akan tetapi tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

pelanggan jika tidak dikontrol  dengan variabel kepuasan pelanggan. 

Penelitian Dwi mempunyai persamaan dan perbedaan dengan penelitian 

ini. Persamaannya terletak pada variabel X yang berupa kualitas layanan, 

sedangkan perbedaannya terletak pada variabel Y yang berupa loyalitas 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dalam penelitian Dwi digunakan sebagai 

variabel Z, sedangkan pada penelitian ini kepuasan pelanggan sebagai variabel 

Y. Kekurangan dalam penelitian ini terletak pada metode penelitiannya yang 

mana peneliti hanya menyebutkan metode analisis structural equation 
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modelling (SEM) tanpa menjelaskan secara lengkap metode seperti apa yang 

digunakan untuk menguji pengaruh antara variabel kualitas layanan terhadap 

variabel kepuasan pelanggan yang dikontrol oleh variabel loyalitas pelanggan. 

Ari Prasetio16 juga meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga mempunyai perbedaan 

dengan penelitian sebelumnya yang sudah dijelaskan di atas. Ari menggunakan 

dua variabel X yaitu kualitas pelayanan sebagai X1 dan harga sebagai X2, 

sedangkan variabel Y-nya menggunakan kepuasan pelanggan. Metode 

penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis linier 

berganda. Sampel sejumlah 100 responden yang diambil menggunakan teknik 

accidental random sampling dengan jumlah sampel 100 responden. Komponen 

sampel merupakan sampel homogen yang terdiri dari pelanggan PT.TIKI 

cabang Semarang yang menggunakan jasa pengiriman barang lebih dari satu 

kali. Pengambilan sampel 50% dilakukan di hari ramai dan 50% lagi dilakukan 

ketika hari sepi. Sebelum dilakukan pengujian pengaruh antar variabel terlebih 

dahulu dilakukan uji normalitas, uji multikolonieritas dan uji heteroskedasitas. 

Setelah lolos dari pengujian tersebut kemudian dilakukan analisis regresi linier 

berganda yang menghasilkan Y = 3,958 + 0,083 X1 + 0,614 X2. Uji pasrial (uji 

t) untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thitung  sebesar 2,934 dengan 

signifikansi 0,004 sedangkan untuk variabel harga diperoleh thitung sebesar 

8,812 dengan signifikansi 0,000 yang artinya terdapat pengaruh antara variabel 

kualitas pelayanan dan variabel harga secara parsial. Sedangkan uji F 

                                                           
16 Ari Prasetio, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan,” 

Jurnal Manajemen Analisis 1 (4) 2012. 
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menghasilkan Fhitung sebesar 131,657 dengan signifikansi 0,000 yang berarti 

ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan secara bersama-sama. Sementara untuk mengetahui 

besarnya kontribusi pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara bersama-

sama terhadap kepuasan pelanggan pada PT.TIKI Cabang Semarang dapat 

diketahui berdasarkan nilai R Square sebesar 0,725 yang berarti bahwa 

variabel kualitas pelayanan dan variabel harga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 72,5% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. 

Terdapat persamaan dan perbedaan penelitian Ari Prasetio dengan 

penelitian ini. Persamaannya terletak pada variabel X1  yang menggunakan 

kualitas pelayanan dan juga variabel Y yang berupa kepuasan pelanggan. 

Adapun  perbedaannya terletak pada variabel X2  jika dalam penelitian Ari 

berupa variabel harga sedangkan dalam peneltitan ini berupa kualitas produk. 

Beberapa hal yang perlu dikritisi adalah peneliti tidak menggunakan rumus 

dalam penarikan sampel, namun langsung menetapkan 100 responden sebagai 

sampelnya tanpa diketahui dari mana asalnya. Selain itu peneliti juga tidak 

menyebutkan berapa jumlah total populasi penelitiannya yang seharusnya 

dibutuhkan sebagai patokan pengambilan sampel. Kekurangan lain adalah 

peneliti hanya menggunakan analisis regresi saja, seharusnya sebelum 

dilakukan regresi terlebih dahulu perlu diketahui koefisien korelasinya serta 

nilai signifikansinya supaya peneliti mengetahui apakah ada pengaruh yang 

signifikan antara variabel kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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Tidak jauh berbeda dengan penelitian di atas, Mefla Yola dan Duwi 

Budianto17 meneliti dengan judul “Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas 

Pelayanan dan Harga Produk di Supermarket”. Metode penelitian yang 

digunakan adalah  importance perfomance analisis. Variabel independen dan 

dependen yang digunakan masih sama, hanya saja metode yang digunakan 

dalam analisis data disini berbeda yaitu menggunakan metode Importance 

Perfomance Analisis (IPA) yaitu analisis data yang dilakukan dengan 

membandingkan antara kinerja atau pelayanan yang dirasakan pelanggan 

dibandingkan dengan tingkat kepuasan yang diinginkan. Setelah dilakukan 

perhitungan sampel diperoleh sebanyak 385 responden. Sebelum dilakukan 

IPA terlebih dulu peneliti melakukan uji validitas dan reliabilitas untuk 

memastikan bahwa data valid dan reliabel. Hasil analisis Importance 

Perfomance disimpulkan bahwa dari kuadran A, B, C dan D atribut yang 

terdapat dalam kuadran A adalah atribut yang sangat penting dan perlu 

diperhatikan oleh perusahaan untuk menjaga customer agar tetap loyal 

terhadap perusahaannya. 

Penelitian Mefla memiliki persamaan dengan penelitian ini, yaitu sama-

sama menggunakan variabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan 

konsumen. Perbedaannya, penelitian Mefla tidak memberikan label variabel X 

ataupun variabel Y pada kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 

Perbedaan lain yang sangat mencolok terdapat pada teknik analisis data yang 

digunakan. Pada penelitian ini menggunakan analisis korelasi yang dibantu 

                                                           
17 Mefla Yola dan Duwi Budianto, ”Analisis Kepuasan Konsumen terhadap Kualitas 

Pelayanan dan Harga Produk pada supermarket dengan Menggunakan Metode Importance 

Perfomance Analisis,”  Jurnal Optimasi Sistem Industri, 12 (12) 2013. 
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SPSS, namun dalam penelitian Mefla menggunakan metode importance 

performance analysis (IPA) dengan melihat dari diagram kartesius. 

Kekurangan menggunakan metode ini hanya bisa mengetahui apakah penting 

atau tidaknya suatu atribut yang ada dalam kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan konsumen, namun tidak dapat menyebutkan apakah kualitas 

pelayanan dan harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Selanjutnya ada penelitian dari Indah Dwi Kurniasih18 yang menguji 

tentang pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui variabel kepuasan. Sampel diambil sebanyak 100 responden yang 

dihitung dengan rumus slovin pada tingkat probabilitas 10%. Analisis data 

yang digunakan adalah teknik analisis deskriptif dan inferensial. Hasil 

penelitian menunjukan kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sebanyak 100 pelanggan diambil 

sebagai sampel melalui purposive sampling, setelah itu dilakukan analisis data 

menggunakan teknik analisis deskriptif dan inferensial dengan cara regresi 

linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan hubungan yang signifikan antara 

harga (X1) terhadap kepuasan (Z) dengan nilai korelasi sebesar 0,676 (interval 

kuat), juga dibuktikan oleh nilai thitung sebesar 9,085 dengan signifikansi 

sebesar 0,05 dan nilai ttabel sebesar 1,98 (thitung < ttabel). Begitu juga antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan pengaruh yang 

                                                           
18 Indah Dwi Kurniasih, “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Variabel Kepuasan (Studi pada Bengkel Ahass 0002-Astra Motor Siliwangi 

Semarang),” Jurnal Administrasi Bisnis, 1 (1) 2012. 
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signifikan dengan korelasi sebesar 0,785 (interval kuat) dan nilai thitung > 

ttabel yaitu 12,536 > 1,98. Sedangkan secara bersama-sama harga dan kualitas 

pelayanan juga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

dengan nilai Fhitung > Ftabel ( 95,80 > 2,35). Kemudian pengujian pengaruh 

harga (X1) terhadap loyalitas (Y) menghasilkan korelasi sebesar 0,654 (interval 

kuat). Pengujian pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas (Y) 

menghasilkan korelasi sebesar 0,766 (interval sangat kuat). Pengujian pengaruh 

kepuasan (Z) terhadap loyalitas (Y) menghasilkan korelasi sebesar 0,716 

(interval kuat). Sedangkan pengaruh harga (X1), kualitas pelayanan (X2) dan 

kepuasan (Z) terhadap loyalitas (Y) menghasilkan korelasi sebesar 0,802 yang 

terletak pada interval sangat kuat. 

Penelitian Indah mempunyai persamaan dan perbedaan dengan 

penelitian ini. Persamaannya pada variabel X1 yang berupa kualitas pelayanan 

yang sama-sama digunakan dalam penelitian ini. Sedangkan perbedaannya 

terletak pada variabel X2 yang dalam penelitian ini menggunakan variabel 

kualitas produk sedangkan pada penelitian indah menggunakan variabel harga. 

Perbedaan lain yaitu terletak pada variabel Y yang dalam penelitian indah 

berupa loyalitas, namun dalam penelitian ini berupa kepuasan pelanggan.  

Ada beberapa kekurangan dalam penelitian Indah diantaranya yaitu 

pertama seharusnya sampel diambil dengan rumus slovin dengan tingkat 

kesalahan 5% karena merupakan penelitian sosial. Kedua analisis data yang 

dilakukan masih belum lengkap. Seharusnya dihitung korelasi parsial antara 

variabel harga (X1) terhadap loyalitas (Y) dengan dikontrol oleh kepuasan 
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pelanggan (Z) dan juga perhitungan korelasi korelasi parsial antara variabel 

kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas (Y) dengan dikontrol oleh kepuasan 

pelanggan (Z). 

Penelitian dari M. Istifau Maulana, Sri Suyoko dan Bulan Prabawani19 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan” yang mana kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. Sampel diambil sebanyak 100 responden dengan 

teknik pengambilan sampel purposive sampling. Analisis data yang digunakan 

adalah path analisys yang mana sebelumnya dilakukan uji validitas, 

reliabilitas, koefisien korelasi, koefisien determinasi, analisi regresi sederhana 

dan berganda dan uji signifikansi  (uji t dan uji F). Hasil penelitian menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Z) yang dibuktikan dengan nilai koefisien regresi 0,069 

dan hasil uji korelasi sebesar 0,703 artinya ada hubungan yang kuat antara 

keduanya. Harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) 

dengan nilai koefisien regresi 0,222 dan hasil korelasi sebesar 0,607. Kualitas 

pelayanan (X1) dan harga (X2) secara bersama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) dengan nilai koefisien reergresi 

kualitas pelayanan sebesar 0,055 dan harga sebesar 0,070 dan uji korelasi 

sebesar 0,714 (Kuat). Kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan koefisien regresi 1,545 dan 

uji korelasi sebesa 0,679. Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan 

                                                           
19 M. Istifau Maulana, Sri Suyoko dan Bulan Prabawani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Interving”. 
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signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan nilai koefisien regresi 0,185 

dan uji korelasi sebesar 0,827. Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan nilai koefisien regresi 0,603 dan uji 

korelasi sebesar 0,725. Kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan kepuasan 

pelanggan (Z) secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Z) dengan nilai koefisien regresi kualitas 

pelayanan 0,124, harga sebesar 0,182 dan kepuasan pelanggan sebesar 0,357. 

hasil uji koefisien korelasi sebesar 0,851. Hasil analisis jalur menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui 

kepuasan pelanggan (Z) mempunyai pengaruh langsung sebesar 0,554, 

sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar 0,08. Analisi jalur harga (X2) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z) mempunyai 

pengaruh langsung sebesar 0,219, sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar 

0,03 sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan harga 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun bersama-sama (simultan). 

Penelitian M. Istifau dkk., mempunyai persamaan dan perbedaan 

dengan penelitian ini. Persamaannya sama-sama menggunakan kualitas 

pelayanan sebagai variabel X1 sedangkan perbedaannya terletak pada variabel 

X2 yang dalam penelitian ini menggunakan variabel kualitas produk sementara 

dalam penelitian M. Istifau dkk. menggunakan variabel harga. Perbedaan lain 

terletak pada variabel Y yang dalam penelitian berupa loyalitas, sedangkan 

dalam penelitian M. Istifau dkk. berupa kepuasan pelanggan.  
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Ada beberapa hal yang perlu dikritisi pada penelitian M. Istifau dkk 

diantaranya pertama, dalam penarikan sampel tidak menggunakan rumus dan 

tidak diketahui jumlah populasi dari Bus PO. Nusantara. Kedua, dalam analisis 

jalur peneliti hanya menyebutkan berapa besar pengaruh langsung dan 

pengaruh tidak langsung antar variabel, namun tidak menyebutkan dari mana 

asal koefisien pengaruh langsung dan tidak langsungnya, apakah berasal dari 

koefisien korelasi atau regresi. 

Sedikit berbeda dari penelitian di atas yaitu penelitian Melysa Elisabeth 

Pongoh20 yang menambahkan variabel independen berupa kualitas produk 

dengan judul penelitian “Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga 

Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu As Telkomsel di Kota 

Manado. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan teknik 

accidental sampling, sedangkan analisis datanya menggunakan analisis regresi 

linier berganda setelah sebelumnya dilakukan uji asumsi klasik terlebih dahulu. 

Uji F menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga secara simultan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang 

dapat dilihat dari Fhitung sebesar 0,932 yang berarti Fhitung < Ftabel sebesar 

3,0912. Sedangkan Uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan diihat dari thitung < ttabel (0,968 < 

1,6609). Pengaruh variabel kualitas produk tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelaanggan yang dapat diketahui dari thitung < ttabel (1,066 < 

                                                           
20 Melysa Elisabeth Pongoh, “Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga 

Pengaruhnya terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu AS Telkomsel di Kota Manado,”  Jurnal EMBA, 

1 (4) 2013. 
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1,6609). demikian juga dengan variabel harga yang juga tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thitung < ttabel (-0,807 < 1,6609). 

Kelemahan dalam penelitian ini yaitu peneliti tidak konsisten dengan hasil 

intepretasi data yang diperoleh, yang pada awalnya menyatakan bahwa tidak 

ada pengaruh antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga secara 

bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan, namun dalam pembahasan 

disebutkan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian Melysa hampir sama dengan penelitian ini, persamaannya 

pada variabel X1 dan X2 yang sama-sama menggunakan variabel kualitas 

pelayanan dan kualitas produk. Variabel Y yang digunakan berbeda dengan 

penelitian ini, penelitian ini menggunakan variabel kepuasan pelanggan 

sedangkan Melysa menggunakan variabel loyalitas pelanggan.  

Kekurangan dalam penelitian Melysa yaitu hasil analisis regresi yang 

tidak signifikan. Kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat 

dilihat dari angka signifikansi variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga yang dihasilkan dalam tabel regresi lebih dari 0,05. Hasil analisis ini 

tentu berbeda dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan harga dapat menentukan loyalitas dari seorang konsumen. 

Dengan kata lain dapat dikatakan penelitian yang dilakukan Melysa melawan 

teori yang ada. 
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Berkaitan dengan kualitas produk Deny Irawan dan Edwin21 melakukan 

penelitian mengenai analisa pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

melalui kepuasan sebagai variabel Intervening pada pelanggan restoran POR 

KEE Surabaya. Penelitian ini merupakan penelitian kausal, populasi yang 

digunakan adalah konsumen restoran POR KEE di Surabaya selama dua bulan 

terakhir dengan sampel sebanyak 200 orang yang memiliki kriteria tertentu. 

Teknik analisis data menggunakan Struktural Equation Modelling (SEM) 

dengan syarat yaitu p < 0,05 atau cr > 1,96 dimana tingkat kesalahan 

(alpha=5%). Hasil pembahasan diketahui bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 0,000 dan 

nilai cr 3,531. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan dengan signifikansi sebesar 0,000 dan nilai cr sebesar 

5,236 sementara kualitas produk juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 dan cr sebesar 2,936.  

Terdapat persamaan dan perbedaan penelitian Deny dengan penelitian 

ini. Persamaannya pada variabel X yang sama-sama berupa kualitas produk. 

Sedangkan variabel Y yang digunakan berbeda, dalam penelitian ini digunakan 

variabel kepuasan customer, sedangkan penelitian Deny berupa variabel 

loyalitas pelanggan. Kekurangan dalam penelitian Deny  diantaranya pertama, 

penentuan jumlah sampel yang berjumlah 184 responden dilakukan tanpa 

menggunakan rumus. Kedua, teknik analisis data yang menggunakan metode 

structural equation modelling (SEM) hanya dapat menjelaskan apakah ada 

                                                           
21 Deny Irawan dan Edwin Japarianto, “Analisa Pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan sebagai Variabel Intervening pada Pelanggan Restoran POR KEE 

Surabaya,” Jurnal Manajemen Pemasaran, 1 (2) 2013. 
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pengaruh antara variabel kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan saja, 

tanpa dapat diketahui apakah pengaruhnya bersifat kuat atau lemah. Ketiga, 

peneliti belum membuktikan apakah ada pengaruh antara kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan yang dikontrol oleh variabel kepuasan pelanggan. 

Melengkapi penelitian di atas, Mohammad Rizan dan Fajar Andika22 

melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas produk (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Pengambilan sampel dengan 

menggunakan teknik non probability sampling dengan model purposive 

sampling, lalu sampel ditentukan dengan rumus slovin dengan standar eror 

penelitian 5% diperoleh yaitu 225 responden. Variabel kualitas produk meliputi 

dua dimensi yaitu quality level (produk berfungsi baik) dan quality consistency 

(produk yang konsisten). Sementara variabel kualitas pelayanan mempunyai 5 

dimensi yaitu reliability (akurat dengan janji), assurance (mampu memberikan 

keyakinan dan kepercayaan), responsivness (kesediaan membantu pelanggan, 

empathy (perhatian secara personal), tangibels (penampilan fisik). Hasil 

penelitian menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan dengan thitung (-1,995) > ttabel (-1975). 

Selain itu kualitas pelayanan juga berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan dengan ttabel sebesar 1,975 < thitung sebesar 2,778. Untuk 

mengetahui pengaruhnya secara bersama-sama dilakukan uji F dengan hasil 

Ftabel sebesar 3,09 dan Fhitung sebesar 6,524. Maka dari itu dapat disimpulkan 

                                                           
22 Mohammad Rizan dan Fajar Andika, “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Survei Pelanggan Suzuki, Dealer fatmawati,Jakarta 

Selatan),” Jurnal Riset Manajemen Sains Indonesia (JRMSI), 2 (1) 2011. 
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bahwa terdapat pengaruh antara kualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan.  

Penelitian Mohamad Rizan hampir sama dengan penelitian ini, 

persamaannya pada variabel X1 dan X2 yang digunakan yaitu kualitas produk 

dan kualitas pelayanan. Variabel Y yang digunakan pun sama-sama 

menggunakan variabel kepuasan pelanggan, perbedaannya pada penambahan 

variabel Z yang dalam penelitian ini berupa variabel lokasi perusahaan 

sedangkan dalam penelitian Mohamad Rizan tidak melibatkan variabel Z 

sebagai variabel kontrol.  Selain itu Mohamad Rizan dalam penelitiannya juga 

tidak menyajikan hasil perhitungan data dari program SPSS ataupun dari 

perhitungan manual, namun langsung menuliskan besarnya thitung dan Fhitung 

tanpa diketahui proses perhitungannya. Kekurangan lainya yaitu peneliti tidak 

menyebutkan seberapa besar persentase pengaruh antara variabel independen 

dengan variabel dependen. 

Penelitian selanjutnya yang hampir sama dengan penelitian Mohamad 

Rizan, hanya saja peneliti menggunakan dua variabel dependen dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen dan Minat Beli Pada Ranch Market” yang diteliti oleh Basrah 

Saidani dan Samsul Arifin23. Setelah dilakukan survei terhadap 160 responden 

dan diuji menggunakakan metode SEM (structural equation modeling) 

disimpulkan bahwa variabel kualitas produk dan kualitas layanan memiliki 

                                                           
23 Basrah Saidani dan Samsul Arifin, “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan konsumen dan Minat Beli Pada Ranch Market,”  Jurnal Riset Manajemen 

Sains Indonesia (JRMSI), 3 (1) 2012. 
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pengaruh secara langsung yang positif terhadap kepuasan konsumen sebesar 

26%. Variabel kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan konsumen 

memiliki pengaruh langsung yang positif terhadap minat beli ulang pelanggan 

sebesar 6%. Sedangkan variabel kualitas produk dan kualitas layanan memiliki 

pengaruh tidak langsung secara positif terhadap minat beli ulang konsumen.  

Penelitian Barsah memiliki persamaan dengan penelitian ini pada 

variabel X yang berupa kualitas pelayanan dan kualitas produk serta variabel Y 

yang digunakan juga sama-sama berupa kepuasan pelanggan. Ada beberapa 

kekurangan dalam penelitian Barsah  diantaranya pertama, penentuan jumlah 

sampel yang berjumlah 160 responden dilakukan tanpa menggunakan rumus. 

Kedua, teknik analisis data yang menggunakan metode structural equation 

modelling (SEM) hanya dapat menjelaskan apakah ada pengaruh antara 

variabel kualitas pelayanan dan kualitas  produk terhadap kepuasan pelanggan 

saja, tanpa dapat diketahui apakah pengaruhnya bersifat kuat atau lemah. 

Penelitian lain tentang topik kepuasan pelanggan diteliti oleh Risky 

Nurhayati24 yang meneliti pengaruh kualitas produk dan harga terhadap 

loyalitas pelanggan pada mahasiswa Universitas Pembangunan Nasional 

Veteran Yogyakarta jurusan ilmu administrasi bisnis angkatan 2009 pengguna 

Handpone Merek Nokia. Jenis penelitian yang digunakan merupakan jenis 

penelitian eksplanatori dan pengambilan sampel dilakukan dengan metode 

probability sampling yang diambil sebanyak 30 responden. Teknik analisis 

                                                           
24 Risky Nurhayati, “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Mahasiswa Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta Jurusan Ilmu 

Administrasi Bisnis angkatan 2009 pengguna Handpone Merek Nokia” (Skripsi, Fakultas Ilmu 

Sosial dan Ilmu Politik Universitas Pembangunan Nasional Yogyakarta, 2011). 
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data menggunakan analisis deskriptif, analisis statistik inferensial dan analisis 

regresi linier berganda. Pengujian hipotesis digunakan uji F dan uji t. Analisis 

regresi diperoleh koefisien regresi X1 sebesar 2,522 yang berarti setiap 

penambahan 1% kualitas produk akan meningkatkan loyalitas pelanggan 

sebesar 2,522. Hal ini berarti kualitas suatu produk dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan sedangkan koefisien regresi X2 sebesar 1,659 yang berarti 

bahwa setiap penurunan 1% harga produk handphone akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan sebesar 0,659. Selanjutnya uji koefisien determinasi 

menunjukkan angka R square sebesar 0,808 yang berarti sebanyak 80,8% 

loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas produk dan juga 

harga sedangkan sisanya sebesar 19,2 % dijelaskan oleh variabel lain. Hasil uji 

t diperoleh thitung sebesar 5,974 dengan signifikansi 0,000 yang terbukti 

terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas pelaggan 

secara parsial. Untuk variabel harga didapat thitung sebesar 5,161 dengan nilai 

signifikansi 0,000 sehingga disimpulkan terdapat pengaruh signifikan antara 

harga terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkann uji pengaruh secara bersama-

sama diperoleh Fhitung sebesar 121,246 dengan signifikansi 0,000 yang berarti 

ada pengaruh kualitas produk dan harga secara simultan terhadap loyalitas 

pelanggan. Namun sayangnya peneliti tidak menguji seberapa besar presentase 

pengaruh antara variabel kualitas produk dan harga terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Penelitian Risky hampir sama dengan penelitian ini, persamaannya 

pada variabel X yang sama-sama menggunakan variabel kualitas produk. 



33 
 

 

Perbedaannya terletak pada variabel X2 yang dalam penelitian Risky berupa 

variabel harga sedangkan dalam penelitian ini berupa variabel kualitas 

pelayanan. Variabel Y yang digunakan juga berbeda, penelitian ini 

menggunakan variabel kepuasan pelanggan sedangkan Risky menggunakan 

variabel loyalitas pelanggan. Kekurangan dalam penelitian ini yaitu penentuan 

jumlah sampel yang berjumlah 30 responden dilakukan tanpa menggunakan 

rumus. 

Woro Mardikawati dan Naili Farida25 juga meneliti tentang pengaruh 

nilai pelanggan dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan pada pelanggan bus efisiensi. Metode penelitian 

menggunakan penjelasan explanatory dengan teknik non probability sampling. 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua bus efisiensi. Sampel diambil 

dengan metode purposive sampling sebanyak 100 responden. Hasil penelitian 

menunjukkan nilai estimasi antara variabel nilai pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh positif sebesar 0,421 dengan signifikansi sebesar 

0,001. Nilai estimasi antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh positif sebesar 0,327 dengan tingkat signifikansi 

sebesar 0,003. Nilai estimasi antara variabel kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan sebesar 0,515 dengan signifikansi 0,001. Terdapat 

pengaruh tidak langsung (indirec effect) antara nilai pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan yang dapat diketahui dengan 

mengalikan nilai direct effect antara nilai pelanggan terhadap kepuasan dan 

                                                           
25 Woro Mardikawati dan Naili Farida, “Pengaruh Nilai Pelanggan dan Kualitas Layanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pada Pelanggan Bus Efisiensi,” Jurnal 

Administrasi Bisnis, 2 (1) 2013. 
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kepuasan terhadap loyalitas yaitu: (0,421) x (0,515) = 0,217 yang berarti 

terdapat pengaruh positif antara nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan sebesar 0,217 atau 21,7 %. Sedangkan untuk 

mengetahui pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan diketahui dengan mengalikan 

nilai direct effect antara nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan dan 

kepuasan terhadap loyalitas pelanggan yaitu: (0,327) x (0,515) = 0,169 yang 

berarti terdapat pengaruh positif antara nilai pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebesar 0,169 atau 16,9 %. 

Persamaan penelitian Woro dengan penelitian ini adalah sama-sama 

menggunakan kualitas pelayanan sebagai variabel X1.  Perbedaannya terletak  

pada variabel X2 yang mana Woro menggunakan Nilai pelanggan sedangkan 

dalam penelitian ini menggunakan kualitas produk. Perbedaan lainnya adalah  

variabel Y yang dalam penelitian Woro berupa loyalitas pelanggan, sedangkan 

dalam penelitian ini menggunakan variabel kepuasan pelanggan.  

Ada dua hal yang perlu dikritisi dalam penelitian Woro. Pertama,  

penentuan jumlah sampel yang berjumlah 100 responden tidak dijelaskan 

dengan rumus. Kedua, peneliti hanya menyebutkan berapa besar pengaruh 

langsung dan pengaruh tidak langsung antar variabel, namun tidak 

menyebutkan dari mana asal koefisien pengaruh langsung dan tidak 

langsungnya, apakah berasal dari koefisien korelasi atau regresi. 
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Hampir sama dengan penelitian Woro, penelitian Ajeng Utami Ikasari, 

Sru Suryoko dan Sendang Nurseto26 meneliti tentang pengaruh nilai pelanggan 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, studi kasus pada 

penumpang KA Kaliagung Mas di Stasiun Poncol Semarang. Sampel 

penelitian diambil sebanyak 100 responden menggunakan dua tahap sampling. 

Pertama sampel diambil dengan accidental sampling lalu setelah itu dilakukan 

purposive sampling. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. 

Analisis data dilakukan dengan uji regresi linier sederhana dan uji regresi linier 

berganda dengan program PASW 18.00. Uji validitas dianalisis menggunakan 

korelasi product moment, sedangkan uji reliabilitas dianalisis dengan 

cronbach’s alpha. Hasil penelitian menunjukkan variabel nilai pelanggan 

mempunyai pengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan dengan 

signifikansi 5% diperoleh ttabel sebesar 1,6606, dimana thitung (5,933) > ttabel 

(1,6606), untuk nilai koefisien determinasinya sebesar 0,264 yang berarti 

sebanyak 26,4% variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 

nilai pelanggan sedangkan sisanya sebesar 73,6% dijelaskan oleh variabel lain. 

Variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan ttabel sebesar 1,6606 dimana thitung sebesar 8,289 

> ttabel (1,6606) sehingga hipotesis diterima. Nilai koefisien determinasinya 

sebesar 0,412 atau 41,2% yang berarti variabel kualitas pelayanan menjelaskan 

veriabel kepuasan pelanggan sebesar 41,2%. Dalam penelitian ini variabel nilai 

                                                           
26 Ajeng Utami Ikasari, Sru Suryoko dan Sendang Nurseto, “Pengaruh Nilai Pelanggan 

dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada penumpang KA 

Kaliagung Mas di Stasiun Poncol Semarang),”  Journal of Social and Politic, 2013. 
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pelanggan dan kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh yang positif 

signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan yang diperoleh 

dari hasil uji regresi linier sederhana dan uji regresi berganda. Namun 

penyumbang pengaruh terbesar adalah dari variabel kualitas pelayanan sebesar 

0,189 yang berbeda sedikit dengan nilai pelanggan sebesar 0,184. Pengaruh 

yang paling besar yaitu dari variabel kualitas pelayanan ini dikarenakan adanya 

kualitas pelayanan yang baik yang diberikan oleh KA Kaliagung Mas untuk 

menciptakan kepuasan pelangganya melalui fasilitas yang diberikan. Oleh 

karena itu dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

nilai pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan baik 

secara parsial maupun secara bersama-sama. 

Selanjutnya Ferminda Manoppo27 meneliti kualitas pelayanan dan 

servicescape pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen di Hotel Grand Puri 

Manado. Sampel yang diambil sebanyak 70 responden dengan metode 

purposive sampling. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 

berganda dan hipotesis diuji dengan uji F dan uji t. Ada 5 sub variabel yang 

digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan yaitu bukti langsung, keandalan, 

daya tanggap, jaminan dan empati. Sedangkan indikator untuk menguji 

servicescape terdapat 10 sub variabel diantaranya kebersihan, temperatur, 

pencahayaan, karyawan ramah, konsumen ramah, konsumen mampu bekerja 

sama, arsitektur atraktif, interior menarik, fasilitas fisik sesuai dan ruangan 

yang didesain baik. Adapun kepuasan konsumen diukur dengan 4 sub variabel 

                                                           
27 Ferninda Manoppo, “Kualitas Pelayanan dan Servicescape Pengaruhnya terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Hotel Gran puri Manado,” Jurnal EMBA, 1 (4) 2013. 



37 
 

 

yaitu kebutuhan dan keinginan, pengalaman masa lalu, pengalaman dari teman-

teman, komunikasi melalui iklan dan pemasaran. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas layanan (X1) serta servicescape (X2) secara bersama-sama 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi 

kurang dari 5% sebesar 56,7%. Secara parsial variabel kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, begitu juga dengan 

variabel servicescape berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

konsumen. Kekurangan dari penelitian ini adalah peneliti tidak menjelaskan 

seberapa besar pengaruh variabel independen yang berupa kualitas pelayanan 

dan servicescape secara parsial. 

Resty Avita Haryanto28 dalam penelitiannya menguji tentang pengaruh 

strategi promosi, kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan di restoran MC Donald's Manado. Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen yang sering makan di MC Donald’s. Sampel diambil 

sebanyak 100 orang dengan menggunakan rumus slovin. Analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan metode penelitian asosiatif dengan teknik analisis 

regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan antara variabel strategi promosi (X1), kualitas produk (X2), 

kualitas layanan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) dikarenakan hasil uji F 

menunjukkan Fhitung > Ftabel (23.031>2.463) atau signifikansi F < 5% (0,000 

< 0,05). Hasil koefisien korelasi (R) menunjukkan nilai sebesar 0,647 yang 

hampir mendekati +1 artinya hubungan korelasi variabel strategi promosi (X1), 

                                                           
28 Resty Avita Haryanto, “Strategi Promosi, Kualitas Produk, Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Restoran MC Donald's Manado,” Jurnal EMBA, 1 (4) 2013. 
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kualitas produk (X2), kualitas layanan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

sangat erat. Pengujian R Square diperoleh nilai sebesar 0,419 yang 

menunjukkan bahwa variabel strategi promosi (X1), kualitas produk (X2), 

kualitas layanan (X3) mampu menjelaskan variabel kepuasan pelanggan (Y) 

sebesar 41,9% sedangkan sisanya sebesar 58,1% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil pengujian uji t menunjukkan 

bahwa variabel strategi promosi tidak berpengaruh secara langsung terhadap 

kepuasan pelanggan karena nilai thitung > ttabel (-0,682 > 1.984). Sementara 

itu variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan secara parsial dengan nilai thitung (3,789) > ttabel (1,984), begitu 

juga dengan variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai ttabel > thitung (3,492>1,984). 

Penelitian Selvy Normasari, Srikandi Kumadji dan Andriani 

Kusumawati29 meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan, citra perusahaan dan loyalitas pelanggan pada tamu yang menginap 

di Hotel Pelangi Malang. Jumlah sampel yang diambil berjumlah 112 orang 

yang pernah menginap di Hotel Pelangi Malang minimal dua kali dengan 

teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling dengan 

menyebarkan kuesioner kepada tamu palanggan hotel. Pengujian validitas 

menggunakan korelasi product moment, sedangkan realiabilitas menggunakan 

nilai koefisien reliabilitas alpha cronbach’s. Penelitian ini menggunakan 

                                                           
29 Selvy Normasari, Srikandi Kumadji dan Andriani Kusumawati, “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan pada tamu 

yang menginap di hotel pelangi malang,”  Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), 6 (2) 2013. 
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analisis data deskriptif dan analisis jalur (path analysis) yang bertujuan untuk 

mengetahui besarnya pengaruh variabel exogenous terhadap variabel 

endogenous. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien β 

sebesar 0,421 dan thitung sebesar 4,872 dengan kontribusi sebesar 17,70 %. 

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan dengan 

koefisien β sebesar  0,2444 dan thitung sebesar 2,506 dengan kontribusi sebesar 

15,10 %. Sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien β sebesar 0,038 dan thitung 

0,453. Pengaruh ini tidak signifikan dengan p-value sebesar 0,651. Kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan dengan nilai beta 

sebesar 0,218 dan thitung sebesar 2,236 dengan kontribusi sebesar 15,10%. 

Kepuasan pelanggan berpangaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai β 

sebesar 0,373 dan thitung sebesar 4,446 dengan kontribusi sebesar 43,30%. 

Citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai β 

sebesar 0,386 dan thitung sebesar 4,785 dengna kontribusi sebesar 43,30%. 

Kelemahan penelitian ini tidak menyebutkan pengaruh antara variabel 

independen terhadap variabel dependen secara simultan (bersama-sama). 

Oldy Ardhana30 menambahkan variabel yang berbeda dari penelitian 

yang dilakukan oleh Selvy Normasari dkk. dengan memasukkan variabel X 

berupa lokasi perusahaan. Adapun penelitin ini berjudul “Analisis Pengaruh 

                                                           
30 Oldy Ardhana, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi terhadap 

Kepuasan Pelanggan Studi pada Bengkel Caesar Semarang” (Skripsi, Fakultas Ekonomi 

Universitas Diponegoro Semarang, 2010). 
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Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Bengkel Caesar Semarang”. Sampel yang diambil sebanyak 100 orang dengan 

menggunakan teknik accidental sampling. Analisis data menggunakan analisis 

regresi linier berganda  yang terlebih dahulu dilakukan uji kualitas data dan uji 

asumsi klasik. Uji hipotesis dilakukan menggunakan uji t, uji F dan uji 

koefisien determinasi. Hasil analisis regresi linier berganda menunjukan nilai 

koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,398, harga sebesar 0,359 

dan lokasi sebesar 0,249. Sementara hasil uji t kualitas pelayanan diperoleh 

thitung sebesar 5,560 > ttabel sebesar 1,661 dengan angka signifikansi 0,000 

yang berarti kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel harga menghasilkan thitung 

sebesar 4,879 > ttabel sebesar 1,661 dengan angka signifikansi sebesar 0,000 

yang berarti variabel harga mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Variabel lokasi memperoleh thitung sebesar 3,383 > ttabel 

1,661 dengan signifikansi 0,001 yang berarti lokasi mempunyai pengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. hasil uji F diperoleh Fhitung > 

Ftabel (47,337 > 2,70), yang berarti secara bersama-sama variabel kualitas 

pelayanan, harga dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan nilai koefisien determinasi diperoleh nilai sebesar 0,584 yang 

berarti semua variabel bebas yang berupa kualitas pelayanan, harga dan lokasi 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 58,4 %, sedangkan sisanya 

sebesar 41,6 % dipengaruhi oleh variabel lain. 
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Ropinov Saputro31 juga menambahkan variabel independen baru berupa 

kepercayaan pelanggan, penelitian ini ingin menjelaskan pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan di PT. Nusantara Sakti Demak. Sampel diambil sebanyak 100 

responden dengan metode purposive sampling yang telah membeli motor 

minimal dua kali. analisis data meliputi analisis angka indeks, uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda dan pengujian 

hipotesis yang meliputi uji t, uji F dan koefisien determinasi (R2). Hasil 

penelitian diperoleh persamaan regresi Y = 0,326 X1 + 0,345 X2 + 0,319 yang 

berarti koefisien regresi variabel X1 (kualitas produk) X2 (kualitas pelayanan) 

dan X3 (kepercayaan pelanggan) memiliki tanda koefisien positif yang berarti 

bahwa peningkatan kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan 

pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pengujian hipotesis dengan 

uji t antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan nilai 

thitung sebesar 4,199 dengan signifikansi 0,000. Dengan demikian hipotesis 

diterima. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan dengan nilai thitung 4,523 dan signifikansi 0,000 sedangkan 

kepercayaan pelanggan juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan nilai thitung sebesar 4,165 dan signifikansi 0,000. Untuk 

pengujian variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan 

pelanggan secara bersama-sama diperoleh nilai  Fhitung sebesar 31,099 dan 

                                                           
31 Ropinov Saputro, “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. Nusantara Sakti Demak,” (Skripsi, 

Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro Semarang, 2010). 
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tingkat signifikan 0,000, maka hipotesis diterima. Kemudian dilakukan uji 

koefisien determinasi dengan diperoleh nilai R2 sebesar 0,477, hal ini berarti 

47,7% variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan, sedangkan 52,3% 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Secara garis besar masih terdapat beberapa kekurangan pada literatur 

yang telah di-review di atas. Pertama, peneliti hanya sebatas mengkorelasikan 

hubungan atau pengaruh antara variabel X dengan variabel Y saja, belum ada 

analisis yang lebih jauh jika hubungan antara variabel X dan variabel Y 

tersebut dikontrol dengan variabel Z. Kedua, teknik pengambilan sampel yang 

kurang tepat. Kebanyakan peneliti menyebutkan jumlah sampel yang diambil 

namun tidak menjelaskan bagaimana teknik atau perhitungan sampel tersebut 

dapat menghasilkan jumlah sampel tertentu. Ketiga, variabel yang ada di 

literatur–literatur tersebut tidak mempunyai kerangka teori sehingga tidak ada 

dasar bahwa antar variabel yang diteliti tersebut mempunyai pengaruh. 

Keempat, banyak literatur yang tidak membuat pengukuran pada variabelnya. 

Setiap variabel seharusnya diukur dengan kategori tertentu. Pengukuran 

variabel ini berfungsi untuk menyimpulkan hasil penelitian yang akan 

digeneralisasikan ke populasi. Perlu diklarifikasi bahwa masalah yang diteliti 

dalam penelitian kuantitatif ini bukan untuk meneliti kasus yang ada di 

lapangan tetapi untuk mengisi kekurangan–kekurangan yang sudah diteliti pada 

literatur sebelumnya dengan topik yang sama. Dengan demikian perlu 

ditegaskan bahwa masalah yang sedang diteliti dalam skripsi ini adalah 
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hubungan kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan customer 

di Mic The Barbershop. 

E. Sistematika Pembahasan 

BAB I berisi pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, telaah pustaka dan 

sistematika pembahasan. 

BAB II berisi kerangka teori yang menjembatani antara variabel X 

(independen) dan variabel Y (dependen) dengan variabel Z (kontrol) dan 

rumusan hipotesis. 

BAB III berisi metode penelitian yang terdiri dari jenis penelitian, 

variabel penelitian, definisi variabel, tempat dan waktu penelitian, populasi dan 

sampel, instrumen pengumpulan data, validitas dan reliabilitas dan teknik 

analisis data.  

BAB IV berisi hasil penelitian dan pembahasan tentang analisis data 

dan olah data yang diperoleh di lapangan. Pada bab ini dipaparkan hasil 

penelitian mulai dari deskripsi sampel, pengujian hipotesis, persebaran 

distribusi frekuensi, korelasi bivariat dan korelasi parsial. Semuanya 

dipaparkan dalam bentuk tabel output dari SPSS agar mudah dipahami 

pembaca.  

BAB V berisi penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran positif 

untuk Mic The Barbershop dan bagi para pembaca maupun peneliti selanjutnya 

yang akan meneliti dengan topik yang serupa dengan penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil temuan-temuan dalam penelitian di atas yang telah 

dibahas pada bab IV, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel X1 (kualitas pelayanan) tidak berpengaruh secara langsung 

terhadap variabel Y (kepuasan customer). Hasil perbandingan antara 

korelasi bivariat variabel X1 (kualitas pelayanan) dan variabel Y (kepuasan 

customer) dengan korelasi parsial variabel X1 (kualitas pelayanan), variabel 

Y (kepuasan customer) dan variabel Z (lokasi perusahaan) diperoleh hasil 

koefisien korelasi bivariat (ryx1) lebih besar dari koefisien korelasi parsial 

(ryx1.z) yaitu 0,816 > 0,677. Artinya hubungan antara variabel X1 (kualitas 

pelayanan) dan variabel Y (kepuasan customer) adalah spurious (tidak ada 

hubungan) karena variabel Z (lokasi perusahaan) memediasi hubungan 

antara variabel X1 (kualitas pelayanan) dengan variabel Y (kepuasan 

customer). Implikasinya variabel X1 (kualitas pelayanan) tidak berkorelasi 

secara linier terhadap variabel Y (kepuasan customer) tanpa adanya 

intervensi variabel Z (lokasi perusahaan), karenanya variabel Z (lokasi 

perusahaan) harus dipertimbangkan oleh siapapun yang mempunyai usaha 

supaya customer merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang ada. 

2. Variabel X2 (kualitas produk) tidak berpengaruh secara langsung terhadap 

variabel Y (kepuasan customer). Hasil perbandingan antara korelasi bivariat 
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variabel X2 (kualitas produk) dan variabel Y (kepuasan customer) dengan 

korelasi parsial variabel X2 (kualitas produk), variabel Y (kepuasan 

customer) dan variabel Z (lokasi perusahaan) diperoleh hasil koefisien 

korelasi bivariat (ryx2) lebih besar dari koefisien korelasi parsial (ryx2.z) 

yaitu 0,809 > 0,643. Artinya hubungan antara variabel X2 (kualitas produk)  

dan variabel Y (kepuasan customer) adalah spurious (tidak ada hubungan) 

karena variabel Z (lokasi perusahaan) memediasi hubungan antara variabel 

X2 (kualitas produk) dengan variabel Y (kepuasan customer). Implikasinya 

variabel X2 (kualitas produk)  tidak berkorelasi secara linier terhadap 

variabel Y (kepuasan customer) tanpa adanya intervensi variabel Z (lokasi 

perusahaan), karenanya variabel Z (lokasi perusahaan) harus 

dipertimbangkan oleh siapapun yang mempunyai usaha supaya customer 

merasa puas terhadap kualitas produk yang ada. 
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B. Saran 

1. Bagi Mic The Barbershop 

 Perusahaan Mic The Barbershop diharapkan agar terus meningkatkan 

kualitas perusahaan baik dari segi kualitas pelayanan yang diberikan, 

kualitas produk dan juga lokasi yang strategis supaya customer yang datang 

merasakan kenyamanan saat melakukan transaksi serta merasa puas setelah 

menggunakan jasa potong rambut Mic The Barbershop. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Penelitian serupa dengan variabel lain diharapkan hadir sebagai 

bentuk dari tindak lanjut hasil penelitian ini, karena masih ada 

variabel lain yang juga berpengaruh terhadap variabel kepuasan 

customer yang belum diteliti dalam penelitian ini. 

b. Penelitian serupa diharapkan hadir dengan referensi yang 

memembahas mengenai hubungan kualitas pelayanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan customer secara lebih detail sehingga apa 

yang ditemukan dilapangan nantinya mempunyai bahan rujukan teori 

yang lebih luas. 
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GAMBARAN UMUM MIC THE BARBERSHOP 

Mic the barbershop pertama kali didirikan pada tanggal 21 oktober 2002 

tepatnya di jalan raya pasar minggu, kapling 32 pancoran, jakarta selatan 12780 

oleh Bapak Halim Prihatmoko yang berasal dari Aceh, kabupaten lhokseumawe. 

Beliau merupakan lulusan dari S1 fakultas ekonomi jurusan manajemen keuangan 

universitas padjajaran bandung, dan S2 jurusan corporate communication london 

school public relation. 

Awal mula dibuka perusahaan ini mempunyai dua karyawan, kemudian 

untuk menghemat biaya sewa tempat pada tahun 2003 memutuskan untuk pindah 

ke jalan raya bintaro sektor 9 Jakarta Selatan (sebelah McDonald) dan sudah 

mempunyai ruko sendiri, tidak seperti sebelumnya yang masih menyewa ruko. 

sampai saat ini karyawan yang dimiliki di Mic the barbershop Jakarta sudah 

bertambah menjadi 9 orang karyawan. 

Kemudian pada tanggal 14 februari 2017 perusahaan ini membuka cabang 

baru di Yogyakarta, tepatnya di jalan Affandi/Gejayan, mrican no 22, caturtunggal, 

depok, sleman, yogyakarta. Alasan dibuka cabang di kota ini adalah karena pangsa 

pasar di Yogyakarta lebih menjanjikan, dan juga karena jogja merupakan kota 

pelajar yang banyak diminati orang dari berbagai daerah. sampai saat ini sudah ada 

5 karyawan yang ada di cabang yogyakarta 

Sedangkan jam operasional mulai dari jam 8 pagi sampai 11 malam, dan 

hari libur tetap buka. Dengan tarif Rp55.000 pelanggan sudah bisa mendapatkan 

paket lengkap berupa potong rambut, keramas, hair tonic, pijat kepala dan 

punggung, handuk hangat untuk wajah, serta minuman gratis berupa kopi/teh panas 



maupun dingin dan juga free wifi. Jenis perawatan yang tersedia pun beraneka 

ragam, dari paket potong rambut, creambath, hair mask, colouring, masker wajah, 

massage, dan lain-lain. Saat ini di cabang yogyakarta omset yang di dapat bisa 

mencapai 20 juta setiap bulan nya 

Karyawan mic the barbershop bersikap baik dan dapat dipercaya untuk 

melayani customer sebaik mungkin, oleh karena itu telah banyak mahasiswa 

ataupun pelajar yang menjadi loyal dalam menggunakan jasa mic the barbershop 

untuk perawatan rambut terbaiknya. Percayakan pada kami untuk gaya terbaik 

anda. 

 





 



 



NOMORNAMA RESPONDENUsia Pekerjaanpenghasilan per bulanX1_1 X1_2
1 Evan Chandra Satriawan3 2 3 5 5
2 Gilang 4 3 3 5 5
3 Adhitya pratama 3 2 4 5 5
4 Ryan rifandi irawan 2 2 1 5 4
5 Denny 5 5 2 5 5
6 Fadel Muchtar 2 1 2 4 4
7 Himawan Dayi 2 2 2 5 5
8 Arya Suhendar 2 4 5 5 4
9 Fabia Ihza Dewantara2 4 2 4 4

10 Jatmiko 4 3 4 4 4
11 Fiqih Muhammad 3 4 5 4 4
12 Arno efriyanto 3 5 2 5 4
13 Husein 3 2 2 5 5
14 Dikdik Raga Gunawan2 4 5 5 5
15 MUHAMMAD NIZAM IBA2 2 1 4 5
16 Deddy 5 3 4 5 5
17 Suntoro 4 3 5 5 4
18 ole ole 1 1 1 2 1
19 Muhammad Razi 3 2 1 5 5
20 Sulistiyo wibowo 4 3 2 5 5
21 Muhammad hasbi herly2 2 2 5 5
22 Wahyu sujatmoko 3 2 2 4 4
23 Rian Ihsan 4 3 4 4 4
24 Rizki septiawan pratama3 2 1 5 5
25 Chendy putriana devi3 3 2 5 5
26 Ramdan Nur Aminudin3 4 2 5 5
27 Dede 2 2 1 5 5
28 Odi kusuma 3 2 1 4 4
29 adlil haq 5 3 4 5 5
30 Erick Darmansyah 2 2 3 5 5
31 dwika sulistio ramadhan3 2 3 4 5
32 ramon ardi 2 2 2 5 5
33 Rikard 2 2 2 5 5
34 Surya anggara putra 2 1 1 5 5
35 Bayu Kuncoro 3 2 1 4 5
36 Adiyatma Hilmy Kusuma Wi1 1 1 5 5
37 wiwik ariana w. 5 3 5 5 5
38 Fachrul Affandi 2 2 4 5 5
39 Herlambang Mursyid Wibow2 2 1 4 4
40 fitriana aviolita rinawa2 3 3 5 5
41 Anugrah saputra 3 3 3 5 5
42 Rustam Setiaji 3 3 3 5 5
43 Arifbudiprakoso 3 5 1 5 5
44 Dani 4 3 3 5 5
45 Damar Pratama 2 2 2 4 4
46 Burhanuddin alhafidhi2 2 2 4 4
47 Rendy rizady putra 2 2 3 5 4



48 Marchi Anggi Aritonang2 2 1 4 5
49 dominic febrico 2 2 1 3 3
50 Haryo Wibisono 4 3 3 5 5
51 Rezha 3 5 2 5 5
52 Faisal Adam 2 2 1 5 5
53 John Kelvin 2 2 2 5 5
54 Frengky 3 3 4 5 5
55 Yoga Pringgadani 2 5 3 5 5
56 Judha Jiwangga 3 3 1 5 5
57 Yota 3 5 4 4 4
58 Afdhal yusra 2 2 2 4 4
59 Dion Eli Dharma 2 2 3 5 5
60 Dimas arifin 3 5 2 5 5
61 Dika agustian 3 2 2 5 5
62 My Servolta 3 2 1 5 5
63 Ardika satria kusuma3 2 2 5 5
64 Petet Sky 2 2 2 4 4
65 daniel 2 2 2 4 4
66 Hari Hartanto 4 5 4 4 4
67 Defri pramono 3 2 2 5 5
68 Marinus S. Somalinggi2 2 1 5 5
69 Adhitya Wishnu 5 5 4 5 4
70 Adi kurniawan 3 5 3 5 5
71 Nano 3 3 5 4 4
72 Faizal zulfi 3 2 1 5 4
73 Abdurrahim duwila 2 2 1 5 5
74 Naufal Ahmad 2 2 1 4 4
75 Nikson Jodi Poro 3 2 2 4 4
76 Andri Kurniawan 4 3 2 5 5
77 Gilbert imkotta 2 1 1 4 5
78 Fizi 3 2 2 5 5
79 Sofyan Riyanto 5 4 5 4 4
80 Tarom 3 3 1 5 5
81 juno pratama 2 2 1 5 5
82 Pegi rianto 2 2 1 4 5
83 Nataniel Dominus Rivaldi2 2 1 4 4
84 Doni Hamawan 2 2 2 5 4
85 Ahmad Zainurrohim 2 2 1 4 4
86 Muzakir Haitami 3 4 3 5 4
87 INDRA AKHMAD PUTRA3 3 3 3 4
88 Rio ferdinand 2 2 4 4 5
89 Aldi 3 2 1 3 2
90 Adiet brillian 2 2 2 1 1
91 Hamba Allah 2 2 2 4 5
92 Khairul hasbi 2 2 2 5 5
93 Dimas 2 2 3 4 4
94 Akbar Rachmad S 2 2 2 5 5
95 Juan Hilli 4 2 3 5 5
96 Rolandi 4 3 5 4 4
97 SARWENHDY 3 3 3 5 5



98 Nadia 4 5 5 5 5
99 Hilmy Imam Fauzi 3 5 5 5 5

100 Zesa Ananda Saputra2 2 2 5 5
101 Huda Agus 2 3 2 5 4
102 Bronto 2 2 1 5 4
103 Arfian Wahyu 2 2 1 5 5
104 Dimas Rivandy Emmanuel T3 3 2 5 5
105 Atto 2 3 1 4 4
106 raden harundriyo 2 2 1 5 5
107 Riky Heriyanto 2 2 1 4 4
108 Candra kusuna 3 3 5 5 5
109 Firman Adi Nugroho 3 2 4 4 4
110 Ismu Nugroho Adinagoro4 2 2 4 4
111 Kevin Gabriel Lesnussa2 2 1 5 5
112 Muliyadi 2 5 3 5 5
113 Nugroho 3 3 2 5 5
114 Anas Yunanto 3 3 3 3 3
115 Adjiz 3 2 2 5 5
116 Chery 3 2 1 5 5
117 Stefan Adji 2 5 3 5 5
118 Rulan sahetapy 2 4 2 5 5
119 Yustiab Martin S. S 2 2 1 5 5
120 Ferda arifudin 3 5 2 4 4
121 Stefanus Erlangga 2 2 1 5 4
122 Aldi Setiawan 2 2 1 5 5
123 Ahmad abdullah 3 2 1 4 5
124 Ignatius Tedy 3 5 3 5 5
125 agun anjar 3 2 3 5 4
126 Alfandi Bayowo 3 5 4 5 5
127 Dewa setyadji 3 2 3 5 5
128 Atan Depari 3 3 3 5 5
129 Sigit purnomo 4 3 4 5 5
130 Niki Aldi Putra 3 2 2 4 4
131 Muhamad kholif suhadha3 3 2 5 5
132 Angga setiaji 3 3 4 5 5
133 Antonius Windy P 3 5 3 4 4
134 Ade Sanjaya 4 3 3 5 5
135 Rahadian sunna bahaduri3 3 2 5 5
136 Adam Auwali 2 2 1 5 5
137 Najwa Zaenika F 3 3 2 1 5
138 Faris Rohmawan 3 5 3 5 4
139 Wiwan sasongko 5 3 5 5 5
140 Ari Wibowo 3 2 2 5 5
141 Joy 2 2 2 5 4
142 Esra Saragih 3 5 5 4 5
143 Ardian Anugrah Ramadhan3 2 3 5 5
144 Risto 2 2 1 5 5
145 Hafid Duki Mulkan 2 2 4 5 5
146 Tito prabowo mahardikha3 3 3 4 4
147 Tri Noviyanti 3 3 2 5 4



148 Fahrizal Muhammad Azhari2 2 2 5 4
149 Abdul Latief Agusetiawan3 2 1 5 5
150 Januar reno petta 2 2 1 5 5
151 Muhammad Ali Ma'sum4 2 2 4 4
152 Abi nubli farizi 3 2 2 5 5
153 Indar Mawan 3 5 1 5 5
154 Rifky 3 2 2 4 4
155 William 2 2 2 5 5
156 Excel 2 1 2 5 4
157 Iwan 3 3 4 5 5
158 Didik 4 4 4 5 5
159 Bani arsa 4 3 4 4 4
160 Feri S 3 2 2 4 5
161 Endras F.K 2 2 2 5 4
162 Arseto 3 4 3 5 5
163 Rifan 3 2 2 5 5
164 Rudi 5 3 5 5 5
165 William 2 2 2 4 5
166 Steven 2 2 3 4 4
167 Fariz 3 2 3 4 5
168 Javacell 3 5 3 5 4
169 Alam soraja 4 3 4 4 4
170 Bryant 1 1 1 5 4
171 Eriansyah 4 4 4 5 5
172 Gregorius Ari 3 4 4 5 4



X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X1_11
4 5 5 5 5 4 5 4 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 3 5 4 5 5 4
4 3 4 4 5 4 4 4 4
5 4 5 5 4 4 5 5 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4 5 5 5
4 3 3 3 3 4 3 4 3
5 4 4 3 5 4 5 4 4
3 3 4 4 4 4 4 4 4
4 5 4 5 4 3 5 5 5
4 5 5 5 5 4 5 5 5
4 4 4 5 4 5 5 5 4
5 5 5 4 5 5 5 5 5
4 4 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 1 1 5 1 4 4 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 3 4 5 5 5
3 4 3 4 3 3 5 4 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4 5 5 5
5 5 5 5 4 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 5 4
4 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 4 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 4 4 4 5 3 5 5 5
5 5 5 5 5 4 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 5 5 5 5 5 5 5
5 4 5 4 5 4 5 5 5
5 4 4 5 5 4 5 5 5
4 5 5 5 5 4 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 4 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 5 4 3 3 4 4 3 3
1 5 3 5 3 5 5 5 4



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



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



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



X1_12 X1_13 X1_14 SumX1 X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5
5 5 5 67 4 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 3 4 61 5 4 3 4 5
4 4 4 57 5 4 3 5 4
5 4 5 65 4 4 5 4 5
4 4 4 56 4 4 4 5 4
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 4 5 61 5 4 4 5 5
4 2 3 47 4 4 3 3 3
4 3 3 56 5 3 4 3 4
4 4 4 54 4 4 4 4 4
5 4 4 62 4 5 4 4 5
5 4 5 67 5 4 5 4 5
4 4 4 62 5 5 5 5 5
5 5 5 68 4 2 4 4 5
5 5 5 68 5 5 5 5 5
4 4 4 66 4 4 4 4 4
5 5 5 49 1 2 5 4 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 69 5 5 3 3 5
5 5 5 69 5 5 5 5 5
4 4 4 58 4 4 4 3 4
4 4 4 54 3 4 4 3 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 4 5 68 5 5 3 4 5
5 4 4 60 4 4 4 4 4
5 4 4 67 5 5 4 4 5
5 5 4 67 5 5 5 5 5
5 5 4 67 5 5 4 4 5
5 5 5 69 5 5 4 5 5
5 5 5 69 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 62 5 5 5 4 5
5 5 5 69 5 5 5 5 5
5 4 4 68 5 5 5 5 5
5 5 5 68 5 5 5 5 5
5 4 4 63 5 5 4 4 4
5 5 5 67 5 4 4 4 5
4 4 4 65 5 5 5 5 5
4 5 5 69 5 5 5 5 5
5 5 5 67 5 5 5 5 5
5 4 5 69 5 5 4 5 5
4 4 5 57 4 4 4 4 4
4 4 3 53 3 4 4 4 4
5 1 5 56 4 4 5 5 5



5 4 5 65 4 4 5 5 5
5 5 5 56 4 3 4 3 4
5 5 5 68 5 5 5 4 5
5 5 4 68 5 5 5 4 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 68 4 5 4 4 5
3 4 3 65 4 5 4 3 4
5 3 5 62 4 4 4 3 5
5 5 5 68 4 5 5 5 5
5 4 4 62 4 4 4 4 4
4 4 4 55 4 4 4 4 4
4 5 4 68 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 4 4 68 5 5 4 5 5
5 5 5 69 5 5 5 5 5
4 3 4 62 4 4 3 3 5
5 4 5 58 4 5 3 5 4
3 4 4 51 3 4 3 3 4
4 4 4 56 4 4 4 4 4
5 5 4 67 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 4 4 61 5 5 4 4 5
5 5 5 67 5 5 4 5 5
3 2 2 51 4 4 3 4 4
4 4 5 60 5 4 4 4 4
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 4 4 53 4 4 4 4 4
5 5 5 66 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 4 4 60 4 4 4 3 5
5 4 3 57 4 3 4 4 4
4 5 4 62 5 5 4 4 5
4 4 4 64 4 2 3 2 3
5 5 5 69 5 5 4 3 5
5 4 4 62 4 5 4 5 5
5 5 5 66 5 5 4 4 5
5 4 4 64 5 5 5 5 5
4 3 3 54 3 3 4 4 4
3 1 3 55 4 4 3 4 5
5 5 5 64 4 4 4 4 4
5 3 4 64 4 5 4 5 5
2 2 2 29 2 2 3 3 3
2 3 4 24 1 1 3 2 3
4 4 4 57 4 4 4 5 5
5 4 4 65 5 5 4 4 5
4 4 4 58 4 4 4 4 4
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 4 4 64 5 5 5 5 5
5 3 4 60 5 5 4 4 5
5 5 5 69 4 5 5 4 5



4 4 3 64 4 4 4 4 5
5 4 4 66 5 5 4 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 3 3 55 4 4 4 4 5
5 5 5 67 4 4 5 4 5
4 4 5 65 5 5 5 5 5
4 5 5 65 5 5 5 5 5
4 4 5 60 3 4 4 4 4
5 5 5 68 5 5 5 5 5
5 5 5 59 5 4 4 4 5
5 2 5 67 5 5 5 5 5
5 3 4 64 5 5 4 5 5
5 5 5 59 5 5 4 5 5
3 2 3 58 5 5 2 3 4
5 5 5 70 5 4 5 4 5
5 4 5 69 5 5 5 5 5
4 3 3 44 3 3 3 3 3
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 5 4 64 4 4 4 4 4
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 3 4 52 4 4 3 3 4
4 4 4 60 4 4 3 4 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 4 5 63 5 5 5 5 5
5 5 5 68 5 5 4 5 5
3 4 4 57 3 4 4 4 4
5 3 5 67 5 5 4 5 5
4 4 4 66 5 5 4 4 5
5 5 5 70 5 5 5 4 5
5 4 5 69 5 5 5 5 5
4 3 4 59 4 4 4 4 4
5 4 4 68 5 5 4 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 4 4 56 4 4 4 4 4
4 4 4 65 4 4 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 4 5 61 4 5 4 4 5
5 4 5 60 5 5 3 3 5
5 5 5 66 4 5 5 5 5
4 4 4 65 4 4 4 4 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 66 5 1 4 4 4
4 4 4 63 4 5 4 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
5 5 5 63 4 4 5 4 5
5 5 5 65 5 5 5 5 5
4 5 5 64 4 5 4 5 5



4 4 4 57 4 4 4 4 4
5 4 4 64 4 5 4 4 5
5 5 5 70 5 5 5 5 5
4 3 5 60 5 5 5 5 5
5 4 5 68 5 5 5 5 5
5 4 5 65 5 5 4 4 5
4 4 5 64 5 4 4 5 5
5 5 5 65 5 5 4 4 5
4 4 4 59 4 3 3 4 5
4 4 5 64 5 5 5 4 4
4 5 5 67 5 5 4 4 5
4 4 4 58 4 4 4 4 4
4 4 4 59 5 3 4 4 5
3 3 4 56 4 4 3 3 4
4 4 4 61 4 5 5 5 5
4 5 5 64 5 5 4 4 5
5 5 5 67 5 5 4 5 5
5 5 5 66 5 4 4 4 5
3 4 4 53 4 3 3 3 4
4 4 4 64 4 4 4 4 5
4 5 5 67 5 5 5 5 5
5 5 5 62 4 4 4 5 5
4 4 5 64 5 5 3 3 4
5 5 5 67 5 5 5 5 5
5 4 5 65 5 4 4 4 5



X2_6 X2_7 X2_8 SumX2 Z_1 Z_2 Z_3 Z_4 Z_5
5 5 4 38 5 4 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
3 5 5 34 5 5 5 5 5
5 5 5 36 3 4 4 5 5
4 4 4 34 5 3 4 4 5
4 4 4 33 4 4 4 5 5
4 5 5 39 4 5 5 5 4
3 5 5 36 4 4 4 4 3
3 3 3 26 3 3 3 3 3
2 5 5 31 3 3 4 4 4
3 4 3 30 3 4 4 4 4
4 4 5 35 5 3 3 5 4
5 5 4 37 3 4 4 5 4
3 4 4 36 4 4 5 4 4
3 4 4 30 5 4 5 5 5
5 5 5 40 5 5 3 4 4
4 4 4 32 4 3 3 4 4
1 5 4 27 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 36 5 4 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 4 4 31 3 2 2 4 4
4 3 4 30 4 4 4 4 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 3 4 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 5 5 36 5 5 5 5 5
4 4 4 32 4 4 4 4 4
4 4 4 35 4 4 4 4 4
3 5 4 37 3 4 4 5 5
5 4 5 37 5 4 4 4 5
5 4 5 38 5 5 4 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 4 38 5 5 2 5 5
4 5 5 39 4 4 4 5 5
5 5 5 40 5 5 4 5 5
4 5 5 39 5 5 5 5 5
3 4 4 33 5 5 5 5 5
3 5 4 34 5 5 5 3 4
5 5 5 40 5 5 4 5 5
5 5 5 40 4 4 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
3 5 5 37 5 5 5 5 5
4 4 4 32 5 4 4 5 5
3 3 3 28 4 4 2 4 4
5 3 5 36 5 5 5 5 5



4 4 5 36 5 4 4 5 5
4 4 4 30 4 3 4 3 4
5 5 5 39 5 5 5 5 5
4 5 5 38 4 4 4 4 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 5 5 36 5 5 5 5 4
3 3 3 29 5 5 5 5 5
4 4 4 32 4 3 3 3 3
4 4 4 36 5 5 4 5 4
4 5 4 33 4 4 4 4 4
4 4 4 32 4 4 4 4 4
5 4 5 39 5 5 4 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 39 5 5 5 5 4
4 5 5 39 5 5 5 5 5
5 4 4 32 2 2 2 4 4
5 4 5 35 4 4 5 5 5
4 4 3 28 4 3 2 4 4
4 4 4 32 4 4 4 4 4
5 5 5 40 4 5 5 5 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 5 5 37 4 4 4 5 5
5 5 5 39 5 5 5 5 5
3 4 4 30 3 3 3 3 3
4 5 4 34 4 4 4 4 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
3 3 3 29 4 4 4 4 4
4 5 5 39 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
3 3 4 30 4 4 3 4 4
4 4 4 31 5 4 4 5 4
4 4 4 35 4 4 4 5 5
4 3 3 24 3 3 3 3 3
5 5 5 37 5 4 5 5 5
5 5 5 38 5 5 5 5 5
4 5 5 37 5 5 5 5 5
5 4 4 38 5 5 5 5 5
3 3 3 27 3 3 4 4 4
3 4 4 31 3 5 5 5 5
4 4 5 33 5 4 4 5 5
4 4 4 35 3 3 3 5 5
3 3 3 22 3 3 3 2 2
2 1 1 14 4 5 5 5 5
4 3 3 32 4 4 3 4 4
5 5 5 38 5 5 5 5 5
4 4 4 32 4 4 4 4 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 4 5 36 5 5 5 5 5
5 5 5 38 5 5 5 5 5



4 4 4 33 5 5 4 5 4
5 5 5 39 4 5 4 5 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 4 4 33 3 3 2 4 3
4 4 4 34 4 4 4 5 5
5 5 5 40 5 5 3 5 5
4 5 5 39 5 5 5 5 5
3 4 4 30 4 5 4 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 4 5 36 5 4 5 5 5
5 5 5 40 5 3 5 5 5
5 5 5 39 4 5 5 5 5
3 5 5 37 5 5 5 5 5
3 4 5 31 3 4 4 4 4
5 5 5 38 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
3 3 3 24 3 3 3 3 3
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 4 4 32 4 4 4 4 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
3 4 4 29 4 4 3 4 4
4 3 4 31 3 4 4 4 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 39 5 5 4 5 5
4 4 4 31 4 4 5 5 4
5 5 5 39 4 4 5 5 5
3 4 4 34 4 4 2 4 4
4 5 5 38 5 5 5 5 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 4 4 32 4 4 5 5 5
4 5 5 38 5 3 3 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 4 4 32 4 3 3 4 4
4 5 5 37 5 4 5 5 4
5 5 5 40 5 5 5 5 1
4 4 4 34 4 3 3 3 3
4 4 4 33 3 5 5 5 5
5 5 5 39 5 4 4 5 4
4 5 5 35 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 4 4 30 4 4 5 4 5
4 3 4 34 4 4 4 4 4
5 5 5 40 5 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
3 4 5 34 5 5 5 4 4
4 5 5 39 5 5 5 5 5
5 5 5 38 5 5 5 5 5



4 4 4 32 4 4 4 4 4
4 4 5 35 4 5 5 5 5
5 5 5 40 5 5 5 5 5
4 5 5 39 4 5 5 5 5
4 5 5 39 4 4 4 5 5
5 5 5 38 5 4 5 5 5
4 5 5 37 4 4 4 4 4
4 4 4 35 4 4 3 5 4
4 5 5 33 5 5 5 5 5
4 4 5 36 4 4 4 5 3
5 5 5 38 4 4 3 5 4
3 4 4 31 5 4 4 5 4
3 4 4 32 4 3 4 4 3
4 4 4 30 4 4 4 5 4
4 5 4 37 4 4 4 4 3
4 4 4 35 4 4 4 5 4
5 5 5 39 4 4 4 5 5
5 5 5 37 5 4 5 5 5
4 4 4 29 3 3 3 4 4
4 5 5 35 4 4 5 5 5
5 5 5 40 5 4 4 5 4
4 4 4 34 5 4 4 5 5
4 5 5 34 5 4 4 5 4
4 5 5 39 4 4 3 4 3
4 5 5 36 4 4 5 5 5



Z_6 Z_7 Z_8 Z_9 SumZ Y_1 Y_2 Y_3 Y_4
4 5 5 5 43 5 5 4 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 3 5 4 40 5 4 5 3
3 3 4 4 35 5 5 5 4
4 4 5 4 38 5 5 4 4
3 4 5 4 38 4 4 4 4
4 4 5 3 39 5 5 5 5
3 3 4 3 32 4 4 5 4
3 3 3 3 27 3 3 3 3
2 4 4 4 32 4 4 4 4
3 4 4 4 34 4 5 4 4
3 2 3 2 30 4 5 4 5
4 3 4 4 35 5 5 5 4
3 4 4 4 36 4 5 4 4
3 4 4 3 38 5 5 4 4
4 5 5 5 40 5 5 5 5
3 3 4 4 32 4 4 4 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
4 4 5 4 41 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
2 2 3 3 25 4 4 4 4
2 4 4 4 34 3 3 3 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
4 5 5 5 41 5 5 5 5
4 5 5 5 44 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
4 4 4 4 36 4 4 4 4
3 2 4 4 33 5 5 5 4
2 2 5 3 33 5 5 5 5
5 5 4 5 41 5 5 5 5
5 5 5 5 44 5 5 4 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 3 5 5 38 5 5 5 4
5 4 5 5 41 5 5 5 5
5 5 5 5 44 5 5 5 5
4 5 5 5 44 5 5 5 3
5 5 4 5 44 5 5 5 5
4 5 5 4 40 5 5 5 5
3 4 4 4 39 5 5 5 5
5 3 5 5 41 5 5 5 5
4 4 5 5 43 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 4 4 4 38 4 4 4 4
3 4 4 4 33 4 4 3 3
1 5 4 5 40 5 4 3 5



4 5 5 5 42 4 5 4 4
3 4 4 4 33 2 4 4 5
5 5 5 5 45 4 5 4 5
4 4 4 4 36 5 5 5 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
4 5 5 4 42 5 5 5 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
2 2 4 3 27 5 5 4 5
4 4 4 4 39 5 5 4 4
3 4 5 5 37 4 4 4 4
3 4 4 4 35 4 4 4 4
3 5 4 3 39 5 5 4 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
4 4 4 4 40 5 5 5 5
3 5 5 4 42 5 5 5 5
1 1 4 3 23 5 5 4 5
4 4 5 4 40 4 4 4 4
4 4 3 4 32 4 4 4 4
4 4 4 4 36 4 4 4 4
3 3 5 5 39 5 5 5 5
4 5 5 4 43 5 5 5 5
4 4 4 4 38 5 5 5 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
2 3 3 3 26 4 4 4 3
4 4 4 4 36 4 4 5 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 3 4 4 34 4 4 4 4
4 5 5 4 43 5 5 5 5
4 4 5 5 43 5 5 5 5
3 3 4 3 32 4 4 3 4
3 5 4 4 38 5 4 4 4
3 4 5 4 38 5 4 5 5
3 3 3 3 27 3 4 3 3
5 5 5 5 44 5 5 5 5
5 5 5 4 44 4 4 4 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
5 4 5 5 44 5 5 4 4
3 3 3 3 30 3 4 3 3
1 1 4 4 33 4 4 4 5
4 5 4 1 37 5 4 4 4
3 5 5 4 36 4 4 4 5
2 2 2 2 21 2 2 2 2
2 3 3 3 35 1 3 1 2
3 3 5 5 35 4 4 4 4
3 5 5 3 41 5 5 5 5
4 4 4 4 36 4 4 3 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 3 5 5 41 5 5 5 5
5 5 5 4 44 5 5 5 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5



3 4 4 4 38 5 5 4 4
3 2 5 5 37 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
1 3 3 3 25 4 4 4 4
4 4 4 4 38 4 4 4 4
3 5 5 3 39 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 4 4
4 3 4 4 38 4 4 4 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
2 3 4 4 37 5 4 5 5
2 5 5 5 40 5 5 5 5
3 5 5 5 42 5 4 5 4
4 5 5 5 44 5 5 5 5
1 2 5 4 31 4 5 5 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 3 3 3 27 3 3 3 3
5 5 5 5 45 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 4 4 4 35 5 5 4 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
5 5 5 4 44 4 4 4 4
3 3 3 3 31 4 4 4 4
3 3 4 4 33 4 4 3 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
5 3 5 4 42 5 5 5 5
4 4 5 5 42 5 5 5 5
4 5 4 4 39 4 4 4 4
4 5 5 5 42 5 4 4 4
3 4 5 5 35 5 4 4 4
4 5 5 4 42 5 5 5 5
4 5 5 4 43 5 5 5 5
5 5 5 5 43 5 5 5 5
4 4 5 5 39 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 3 3 4 31 4 4 4 4
3 4 4 4 38 5 5 5 5
5 5 5 5 41 5 5 5 5
4 3 4 3 30 4 4 4 5
3 4 4 4 38 4 4 4 4
4 4 5 5 40 5 4 4 5
4 4 5 5 43 4 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
4 4 5 5 40 4 5 4 5
3 4 4 4 35 4 5 4 4
5 5 5 5 45 5 5 5 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 5 4 4 39 5 5 4 4
4 5 5 5 44 5 5 5 4
5 5 5 5 45 5 5 4 4



4 4 4 4 36 4 4 4 4
3 3 5 4 39 5 5 4 5
5 5 5 5 45 5 5 5 5
3 4 4 4 39 5 5 4 4
4 5 5 4 40 5 5 5 5
4 4 4 4 40 5 5 5 4
4 4 5 5 38 5 5 5 4
4 4 4 4 36 5 4 4 4
4 4 4 4 41 4 5 5 4
3 4 3 3 33 5 5 5 4
4 4 4 5 37 5 5 5 5
4 4 4 4 38 5 4 5 4
4 4 4 4 34 5 5 4 4
4 4 4 4 37 4 4 4 3
3 3 4 4 33 4 4 4 4
4 4 4 4 37 5 5 5 4
5 5 5 5 42 5 5 5 5
5 4 4 4 41 4 4 4 4
4 3 4 3 31 4 4 4 3
5 5 4 4 41 5 5 5 5
5 4 5 4 40 5 5 5 5
5 5 5 5 43 5 5 4 5
4 4 5 5 40 5 5 5 4
4 4 3 3 32 4 4 5 4
5 5 5 4 42 5 5 5 4



Y_5 Y_6 Y_7 Y_8 Y_9 Y_10 SumYKualitas PelayananIndex Kualitas Pelayanan
5 5 5 5 5 5 48 67 0,96
5 5 5 5 5 5 50 70 1
4 4 4 5 4 4 42 61 0,87
4 4 4 5 4 5 45 57 0,81
3 4 5 5 5 5 45 65 0,93
4 4 4 4 4 4 40 56 0,8
4 5 4 5 4 5 47 70 1
3 4 5 4 4 4 41 61 0,87
3 3 3 3 3 3 30 47 0,67
3 4 3 4 3 4 37 56 0,8
2 3 3 3 3 2 33 54 0,77
4 4 5 4 4 5 44 62 0,89
5 5 5 5 4 5 48 67 0,96
3 4 4 4 3 4 39 62 0,89
4 4 4 5 3 5 43 68 0,97
4 4 4 4 5 5 46 68 0,97
4 4 4 4 4 4 40 66 0,94
5 5 5 5 5 5 50 49 0,7
5 5 5 5 5 5 50 70 1
5 5 5 5 4 5 49 69 0,99
5 5 5 5 5 5 50 69 0,99
2 4 4 4 3 3 36 58 0,83
3 4 4 3 3 3 33 54 0,77
5 5 5 5 3 5 48 70 1
5 5 5 5 5 5 50 70 1
5 5 5 5 5 5 50 70 1
5 5 5 5 4 5 49 68 0,97
4 4 4 4 4 4 40 60 0,86
4 5 5 5 4 4 46 67 0,96
3 5 4 5 3 5 45 67 0,96
4 5 5 5 4 4 47 67 0,96
3 5 5 5 5 5 47 69 0,99
5 5 4 5 5 5 49 69 0,99
5 5 5 5 5 5 50 70 1
3 5 4 5 3 5 44 62 0,89
5 5 4 4 3 4 45 69 0,99
4 5 5 5 4 5 48 68 0,97
3 5 4 5 4 5 44 68 0,97
4 4 4 4 3 3 42 63 0,9
5 5 5 5 4 5 49 67 0,96
5 5 5 5 5 5 50 65 0,93
5 5 5 5 5 5 50 69 0,99
5 5 5 5 5 5 50 67 0,96
5 5 5 5 4 4 48 69 0,99
4 4 4 4 4 4 40 57 0,81
3 4 4 4 3 4 36 53 0,76
3 5 5 4 3 5 42 56 0,8



4 5 4 5 4 5 44 65 0,93
2 2 2 3 4 4 32 56 0,8
5 4 4 5 4 5 45 68 0,97
4 4 4 5 4 4 44 68 0,97
5 5 5 5 5 5 50 70 1
4 5 4 4 4 4 44 68 0,97
5 5 5 5 5 5 50 65 0,93
4 4 5 5 3 5 45 62 0,89
4 5 4 4 4 4 43 68 0,97
4 4 4 4 4 4 40 62 0,89
4 4 4 4 4 3 39 55 0,79
4 4 4 4 4 4 42 68 0,97
5 5 5 5 4 5 49 70 1
4 5 5 5 5 5 49 68 0,97
3 5 4 4 4 4 44 69 0,99
2 5 5 5 4 5 45 62 0,89
3 4 4 4 4 4 39 58 0,83
3 4 3 4 3 4 37 51 0,73
4 4 4 4 4 4 40 56 0,8
5 5 5 4 4 4 47 67 0,96
5 5 5 5 5 5 50 70 1
5 5 5 5 5 5 49 61 0,87
4 4 5 4 5 5 47 67 0,96
2 3 4 4 3 4 35 51 0,73
4 4 4 4 4 5 42 60 0,86
5 5 5 5 5 5 50 70 1
3 4 4 3 3 3 36 53 0,76
5 5 5 5 3 5 48 66 0,94
5 5 5 5 5 5 50 70 1
3 4 3 4 3 4 36 60 0,86
4 4 4 4 3 5 41 57 0,81
4 4 5 5 4 4 45 62 0,89
4 3 4 3 3 4 34 64 0,91
5 5 5 5 5 5 50 69 0,99
4 4 4 4 4 4 40 62 0,89
4 5 3 5 3 5 45 66 0,94
4 5 5 5 5 5 47 64 0,91
2 3 3 3 2 3 29 54 0,77
4 4 5 4 3 4 41 55 0,79
4 5 4 4 4 4 42 64 0,91
4 4 4 4 3 4 40 64 0,91
2 3 2 2 2 3 22 29 0,41
3 2 3 1 1 1 18 24 0,34
3 4 4 3 1 4 35 57 0,81
3 5 5 3 3 4 43 65 0,93
4 4 4 4 4 4 39 58 0,83
5 5 5 5 5 5 50 70 1
5 5 5 5 5 5 50 64 0,91
3 4 5 5 4 5 45 60 0,86
5 5 5 5 4 5 49 69 0,99



4 4 4 4 3 4 41 64 0,91
5 5 5 5 4 5 49 66 0,94
5 5 5 5 5 5 50 70 1
3 4 4 5 3 4 39 55 0,79
4 4 4 4 4 4 40 67 0,96
5 5 5 5 5 5 50 65 0,93
4 4 4 4 4 5 43 65 0,93
4 4 4 4 3 4 39 60 0,86
5 5 5 5 5 5 50 68 0,97
3 4 3 4 3 5 41 59 0,84
5 5 5 5 4 5 49 67 0,96
4 4 4 4 4 4 42 64 0,91
4 5 4 4 4 5 46 59 0,84
4 5 3 4 3 5 42 58 0,83
5 5 5 5 5 5 50 70 1
5 5 5 5 5 5 50 69 0,99
2 3 3 3 2 3 28 44 0,63
5 5 5 5 5 5 50 70 1
5 5 5 5 5 5 50 70 1
4 5 4 5 3 4 43 64 0,91
5 5 5 5 1 3 44 70 1
2 4 3 3 4 3 35 70 1
2 4 4 4 3 4 37 52 0,74
4 4 4 4 3 4 38 60 0,86
5 5 5 5 5 5 50 70 1
4 5 4 5 5 5 48 63 0,9
5 5 5 5 5 5 50 68 0,97
3 4 5 4 4 4 40 57 0,81
4 4 4 4 4 5 42 67 0,96
4 4 4 4 4 4 41 66 0,94
5 5 5 5 4 5 49 70 1
4 5 5 5 5 5 49 69 0,99
4 4 5 4 5 5 47 59 0,84
4 5 4 5 4 4 46 68 0,97
5 5 5 5 5 5 50 70 1
4 4 3 4 4 4 39 56 0,8
4 5 4 4 4 4 45 65 0,93
5 5 5 5 3 5 48 70 1
4 4 4 4 4 4 41 61 0,87
2 3 5 4 4 5 39 60 0,86
5 5 4 5 5 5 47 66 0,94
4 4 5 5 4 5 46 65 0,93
5 5 5 5 5 5 50 70 1
4 5 5 4 4 5 45 66 0,94
3 4 4 4 4 4 40 63 0,9
5 5 5 5 5 5 50 70 1
5 5 5 5 5 5 50 70 1
4 4 3 4 3 4 40 63 0,9
5 4 4 5 5 5 47 65 0,93
4 4 5 4 5 5 45 64 0,91



4 4 4 4 4 4 40 57 0,81
5 5 5 5 4 5 48 64 0,91
5 5 5 5 5 5 50 70 1
3 5 5 4 4 4 43 60 0,86
4 5 5 4 4 5 47 68 0,97
5 4 4 4 5 5 46 65 0,93
4 4 4 4 4 5 44 64 0,91
3 4 4 4 4 4 40 65 0,93
4 5 4 4 3 4 42 59 0,84
3 5 5 5 4 5 46 64 0,91
4 5 5 5 5 5 49 67 0,96
3 4 4 4 4 4 41 58 0,83
4 5 4 5 4 5 45 59 0,84
3 4 3 4 3 4 36 56 0,8
4 5 4 4 4 5 42 61 0,87
4 4 4 5 4 4 44 64 0,91
4 5 5 5 5 5 49 67 0,96
5 5 4 5 4 5 44 66 0,94
4 4 4 4 3 4 38 53 0,76
5 5 5 5 5 5 50 64 0,91
5 5 5 5 4 5 49 67 0,96
4 5 4 4 4 4 44 62 0,89
4 5 4 5 5 4 46 64 0,91
4 4 4 4 4 5 42 67 0,96
4 5 4 4 4 5 45 65 0,93



Tingkat Kualitas PelayananKualitas ProdukIndex Kualitas ProdukTingkat Kualitas ProdukLokasi PerusahaanIndex Lokasi PerusahaanTingkat Lokasi PerusahaanKepuasan CustomerIndex Kepuasan Customer
3 38 0,95 3 43 0,96 3 48 0,96
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 34 0,85 3 40 0,89 3 42 0,84
3 36 0,9 3 35 0,78 2 45 0,9
3 34 0,85 3 38 0,84 3 45 0,9
3 33 0,83 3 38 0,84 3 40 0,8
3 39 0,98 3 39 0,87 3 47 0,94
3 36 0,9 3 32 0,71 2 41 0,82
2 26 0,65 2 27 0,6 1 30 0,6
3 31 0,78 2 32 0,71 2 37 0,74
3 30 0,75 2 34 0,76 2 33 0,66
3 35 0,88 3 30 0,67 2 44 0,88
3 37 0,93 3 35 0,78 2 48 0,96
3 36 0,9 3 36 0,8 2 39 0,78
3 30 0,75 2 38 0,84 3 43 0,86
3 40 1 3 40 0,89 3 46 0,92
3 32 0,8 3 32 0,71 2 40 0,8
2 27 0,68 2 45 1 3 50 1
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 36 0,9 3 41 0,91 3 49 0,98
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 31 0,78 2 25 0,56 1 36 0,72
3 30 0,75 2 34 0,76 2 33 0,66
3 40 1 3 45 1 3 48 0,96
3 40 1 3 41 0,91 3 50 1
3 40 1 3 44 0,98 3 50 1
3 36 0,9 3 45 1 3 49 0,98
3 32 0,8 3 36 0,8 2 40 0,8
3 35 0,88 3 33 0,73 2 46 0,92
3 37 0,93 3 33 0,73 2 45 0,9
3 37 0,93 3 41 0,91 3 47 0,94
3 38 0,95 3 44 0,98 3 47 0,94
3 40 1 3 45 1 3 49 0,98
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 38 0,95 3 38 0,84 3 44 0,88
3 39 0,98 3 41 0,91 3 45 0,9
3 40 1 3 44 0,98 3 48 0,96
3 39 0,98 3 44 0,98 3 44 0,88
3 33 0,83 3 44 0,98 3 42 0,84
3 34 0,85 3 40 0,89 3 49 0,98
3 40 1 3 39 0,87 3 50 1
3 40 1 3 41 0,91 3 50 1
3 40 1 3 43 0,96 3 50 1
3 37 0,93 3 45 1 3 48 0,96
3 32 0,8 3 38 0,84 3 40 0,8
2 28 0,7 2 33 0,73 2 36 0,72
3 36 0,9 3 40 0,89 3 42 0,84



3 36 0,9 3 42 0,93 3 44 0,88
3 30 0,75 2 33 0,73 2 32 0,64
3 39 0,98 3 45 1 3 45 0,9
3 38 0,95 3 36 0,8 2 44 0,88
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 36 0,9 3 42 0,93 3 44 0,88
3 29 0,73 2 45 1 3 50 1
3 32 0,8 3 27 0,6 1 45 0,9
3 36 0,9 3 39 0,87 3 43 0,86
3 33 0,83 3 37 0,82 3 40 0,8
3 32 0,8 3 35 0,78 2 39 0,78
3 39 0,98 3 39 0,87 3 42 0,84
3 40 1 3 45 1 3 49 0,98
3 39 0,98 3 40 0,89 3 49 0,98
3 39 0,98 3 42 0,93 3 44 0,88
3 32 0,8 3 23 0,51 1 45 0,9
3 35 0,88 3 40 0,89 3 39 0,78
2 28 0,7 2 32 0,71 2 37 0,74
3 32 0,8 3 36 0,8 2 40 0,8
3 40 1 3 39 0,87 3 47 0,94
3 40 1 3 43 0,96 3 50 1
3 37 0,93 3 38 0,84 3 49 0,98
3 39 0,98 3 45 1 3 47 0,94
2 30 0,75 2 26 0,58 1 35 0,7
3 34 0,85 3 36 0,8 2 42 0,84
3 40 1 3 45 1 3 50 1
2 29 0,73 2 34 0,76 2 36 0,72
3 39 0,98 3 43 0,96 3 48 0,96
3 40 1 3 43 0,96 3 50 1
3 30 0,75 2 32 0,71 2 36 0,72
3 31 0,78 2 38 0,84 3 41 0,82
3 35 0,88 3 38 0,84 3 45 0,9
3 24 0,6 2 27 0,6 1 34 0,68
3 37 0,93 3 44 0,98 3 50 1
3 38 0,95 3 44 0,98 3 40 0,8
3 37 0,93 3 45 1 3 45 0,9
3 38 0,95 3 44 0,98 3 47 0,94
3 27 0,68 2 30 0,67 2 29 0,58
3 31 0,78 2 33 0,73 2 41 0,82
3 33 0,83 3 37 0,82 3 42 0,84
3 35 0,88 3 36 0,8 2 40 0,8
1 22 0,55 1 21 0,47 3 22 0,44
1 14 0,35 1 35 0,78 2 18 0,36
3 32 0,8 3 35 0,78 2 35 0,7
3 38 0,95 3 41 0,91 3 43 0,86
3 32 0,8 3 36 0,8 2 39 0,78
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 40 1 3 41 0,91 3 50 1
3 36 0,9 3 44 0,98 3 45 0,9
3 38 0,95 3 45 1 3 49 0,98



3 33 0,83 3 38 0,84 3 41 0,82
3 39 0,98 3 37 0,82 3 49 0,98
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 33 0,83 3 25 0,56 1 39 0,78
3 34 0,85 3 38 0,84 3 40 0,8
3 40 1 3 39 0,87 3 50 1
3 39 0,98 3 45 1 3 43 0,86
3 30 0,75 2 38 0,84 3 39 0,78
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 36 0,9 3 37 0,82 3 41 0,82
3 40 1 3 40 0,89 3 49 0,98
3 39 0,98 3 42 0,93 3 42 0,84
3 37 0,93 3 44 0,98 3 46 0,92
3 31 0,78 2 31 0,69 2 42 0,84
3 38 0,95 3 45 1 3 50 1
3 40 1 3 45 1 3 50 1
2 24 0,6 2 27 0,6 1 28 0,56
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 32 0,8 3 35 0,78 2 43 0,86
3 40 1 3 45 1 3 44 0,88
3 40 1 3 44 0,98 3 35 0,7
2 29 0,73 2 31 0,69 2 37 0,74
3 31 0,78 2 33 0,73 2 38 0,76
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 40 1 3 42 0,93 3 48 0,96
3 39 0,98 3 42 0,93 3 50 1
3 31 0,78 2 39 0,87 3 40 0,8
3 39 0,98 3 42 0,93 3 42 0,84
3 34 0,85 3 35 0,78 2 41 0,82
3 38 0,95 3 42 0,93 3 49 0,98
3 40 1 3 43 0,96 3 49 0,98
3 32 0,8 3 43 0,96 3 47 0,94
3 38 0,95 3 39 0,87 3 46 0,92
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 32 0,8 3 31 0,69 2 39 0,78
3 37 0,93 3 38 0,84 3 45 0,9
3 40 1 3 41 0,91 3 48 0,96
3 34 0,85 3 30 0,67 2 41 0,82
3 33 0,83 3 38 0,84 3 39 0,78
3 39 0,98 3 40 0,89 3 47 0,94
3 35 0,88 3 43 0,96 3 46 0,92
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 30 0,75 2 40 0,89 3 45 0,9
3 34 0,85 3 35 0,78 2 40 0,8
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 34 0,85 3 39 0,87 3 40 0,8
3 39 0,98 3 44 0,98 3 47 0,94
3 38 0,95 3 45 1 3 45 0,9



3 32 0,8 3 36 0,8 2 40 0,8
3 35 0,88 3 39 0,87 3 48 0,96
3 40 1 3 45 1 3 50 1
3 39 0,98 3 39 0,87 3 43 0,86
3 39 0,98 3 40 0,89 3 47 0,94
3 38 0,95 3 40 0,89 3 46 0,92
3 37 0,93 3 38 0,84 3 44 0,88
3 35 0,88 3 36 0,8 2 40 0,8
3 33 0,83 3 41 0,91 3 42 0,84
3 36 0,9 3 33 0,73 2 46 0,92
3 38 0,95 3 37 0,82 3 49 0,98
3 31 0,78 2 38 0,84 3 41 0,82
3 32 0,8 3 34 0,76 2 45 0,9
3 30 0,75 2 37 0,82 3 36 0,72
3 37 0,93 3 33 0,73 2 42 0,84
3 35 0,88 3 37 0,82 3 44 0,88
3 39 0,98 3 42 0,93 3 49 0,98
3 37 0,93 3 41 0,91 3 44 0,88
2 29 0,73 2 31 0,69 2 38 0,76
3 35 0,88 3 41 0,91 3 50 1
3 40 1 3 40 0,89 3 49 0,98
3 34 0,85 3 43 0,96 3 44 0,88
3 34 0,85 3 40 0,89 3 46 0,92
3 39 0,98 3 32 0,71 2 42 0,84
3 36 0,9 3 42 0,93 3 45 0,9



Tingkat Kepuasan Customer
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