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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis tentang kepuasan pengguna sistem pembayaran 

elektronik Smart Card pada Trans Jogja dengan menggunakan model SERVQUAL, 

ditemukan beberapa hal yang penting untuk menjadi simpulan pada penelitian ini. Hasil 

hipotesis pada penelitian ini dengan memperhatikan nilai/skor dari T-Statistic > 1.96  

dan P Values < 0.05. Ditemukan dari 5 hipotesis terdapat 3 hipotesis yang diterima dan 

2 hipotesis yang ditolak. Di bawah ini adalah penjelasan mengenai kelima hipotesis 

tersebut. 

1. Pada penelitian ini, pihak trans jogja telah dengan baik menghadirkan fasilitas 

penunjang untuk penggunaan Smart Card agar dapat memudahkan pengguna 

dalam melakukan proses pembayaran. Namun, kurangnya pengetahuan yang 

dimiliki pengguna saat menggunakan Smart Card, membuat pengguna 

seringkali melakukan kesalahan pada saat meletakkan Smart Card pada mesin 

scanner. Kesalahan tersebut menyebabkan informasi yang terdapat pada Smart 

Card tidak dapat terbaca. Sehingga, walaupun pihak Trans Jogja telah dengan 

sangat baik menghadirkan fasilitas penunjang dari penggunaan Smart Card, 

namun hal tersebut tidak diiringi dengan kepuasan pengguna pada saat 

menggunakan Smart Card pada Trans Jogja.  

2. Variabel Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Trans Jogja dalam penggunaan sistem pembayaran elektronik Smart 

Card. Hasil pengujian tersebut membuktikan jika sejauh ini pengguna sudah 

merasa jika pihak Trans Jogja telah memberikan layanan sesuai dengan apa 

yang sebelumnya dijanjikan kepada pengguna layanan Smart Card. Saat ini, 

pengguna sudah merasakan kemudahan yang dijanjikan Trans Jogja saat 

melakukan proses pembayaran menggunakan Smart Card, sehingga pengguna 

sudah merasa puas terhadap layanan Smart Card dan pengguna juga sudah 

merasa jika harapan mereka akan layanan yang diterima terkait penggunaan 

Smart Card telah terpenuhi.  
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3. Variabel Responsiveness berpengaruh secara negatif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Trans Jogja dalam penggunaan sistem pembayaran 

elektronik Smart Card. Pada penelitian ini, pengguna layanan Smart Card 

merasa jika pihak Trans Jogja sejauh ini belum secara maksimal memberikan 

layanan terbaik kepada pengguna Smart Card. Baik saat memberikan bantuan 

kepada pengguna ketika mengalami kendala dalam menggunakan Smart Card, 

serta perhatian yang diberikan kepada pengguna secara tepat dan cepat terkait 

dengan penggunaan sistem pembayaran Smart Card. Hingga pada akhirnya 

pengguna merasa, jika apa yang mereka harapkan dari layanan yang seharusnya 

mereka dapatkan dari Trans Jogja belum memenuhi harapan dan memuaskan 

mereka. Sehingga diharapkan kedepannya Trans Jogja dapat memberikan 

layanan yang lebih baik lagi agar pengguna bisa merasa puas terhadap layanan 

Smart Card yang digunakan.  

4. Variabel Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Trans Jogja dalam penggunaan sistem pembayaran elektronik Smart 

Card. Hasil pengujian tersebut membuktikan jika pengguna Trans Jogja 

merasakan jaminan akan kepercayaan, keamanan, dan kenyamanan yang 

diberikan oleh pihak Trans Jogja selama pengguuna menggunakan layanan 

Smart Card. Sehingga pengguna sudah merasa puas terhadap layanan Smart 

Card dan pengguna sudah merasa jika harapan mereka akan layanan yang 

diterima dari Trans Jogja terkait Smart Card telah terpenuhi.   

5. Variabel Empathy berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Trans Jogja dalam penggunaan sistem pembayaran elektronik Smart 

Card. Hasil pengujian tersebut membuktikan jika pengguna Trans Jogja dapat 

merasakan kepedulian yang diberikan oleh pihak Trans Jogja kepada pengguna 

terkait dengan penggunaan sistem pembayaran Smart Card. Sehingga pengguna 

merasa puas terhadap layanan Smart Card yang telah digunakan sejauh ini dan 

penggunapun merasa harapan mereka akan layanan yang mereka terima dari 

pihak Trans Jogja telah terpenuhi dengan baik. Hal tersebut tentunya dapat 

membangun minat pengguna untuk terus menggunakan Trans Jogja.  

 

 

 

5.2. Saran 
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 Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian ini masih 

memiliki keterbatasan sehingga perlu dilakukan peningkatan terkait penelitian 

selanjutnya, antara lain: 

1. Bagi penelitian selanjutnya, dapat mencoba analisis dengan menggunakan 

model kepuasan pengguna yang lain. Hal ini dikarenakan hampir sebagian dari 

hipotesis yang ada dalam penelitian ini ditolak. Selain itu, juga dapat menambah 

faktor atau variabel laten lain beserta indikator pengukurannya yang 

berhubungan dengan kepuasan pengguna agar lebih menguatkan pengukuran 

tingkap kepuasan dengan lebih maksimal. Selanjutnya, juga dapat 

menambahkan jumlah sampel yang akan diteliti sehingga hasil akan semakin 

baik dan akurat. 

2. Bagi pihak Trans Jogja sebagai pihak yang mengembangkan sistem pembayaran 

elektronik Smart Card diharapkan dapat melakukan perbaikan pada faktor 

tangible dan responsiveness agar dapat meningkatkan kepuasan penggunanya 

selama menggunakan Smart Card sebagai metode pembayaran pada Trans 

Jogja. Selain itu, diharapkan pihak trans joga juga dapat terus mengembangkan 

faktor reliability, assurance, dan empathy. Dari hasil penelitian ini, ketiga faktor 

tersebut terbukti memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna sistem pembayaran elektronik Smart Card pada Trans Jogja, 

agar kepuasan pengguna semakin baik lagi ke depannya. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

 Perkenalkan saya Dhea Indriani Putri Aprilli, mahasiswa Program Studi Sistem 

Informasi, Fakultas Teknologi Industri UAJY. Saat ini saya sedang melakukan 

penelitian Tugas Akhir mengenai tingkat kepuasan pelanggan Trans Jogja terhadap 

penggunaan sistem pembayaran elektronik Smart Card. Untuk menunjang kelancaran 

dari penelitian ini, saya mohon kesedian dan kerelaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

mengisi daftar kuesioner ini dengan sebenar-benarnya. Jawaban yang 

Bapak/Ibu/Saudara/i berikan akan hanya digunakan untuk tujuan akademis atau 

kebutuhan penelitian ini saja, 

 Atas partisipasi serta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini 

saya ucapkan terima kasih banyak. 

 

Bagian I. Profil Responden  

 

Nama  

Jenis Kelamin  

Usia  

Pekerjaan  

 

Bagian II. Pengukuran Kepuasan  Pengguna 

 Berikut ini merupakan pernyataan-pernyataan yang digunakan untuk mengukur 

kepuasan Bapak/Ibu/Saudara/i terhadap sistem pembayaran elektronik Smart Card pada 

Trans Jogja. Pilihlah 1 dari 5 pilihan jawaban pada setiap pernyataan yang diajukan 

dengan memberikan tanda centang (√) sesuai dengan penilaian Bapak/Ibu/Saudara/i. 

Dengan keterangan jawaban:  

STS = Sangat Tidak Setuju 

TS = Tidak Setuju 

CS = Cukup Setuju 

S = Setuju 

SS = Sangat Setuju 
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1. Variabel Tangible 

 Pernyataan-pernyataan di bawah ini berhubungan dengan bukti fisik seperti 

fasilitas yang ada di Trans Jogja terkait dengan penggunaan sistem pembayaran 

Smart Card. 

No Pertanyaan 
Jawaban 

STS TS CS S SS 

1 Sistem pembayaran tiket Trans 

Jogja yang digunakan saat ini 

memudahkan pengguna dalam 

melakukan pembayaran. 

     

2 Bentuk fisik tiket pembayaran 

berbasis Smart Card yang 

disediakan Trans Jogja saat ini 

memudahkan pengguna. 

     

3 Pengguna merasa nyaman 

terhadap fasilitas tempat 

pembelian tiket berbasis Smart 

Card bagi pengguna Trans Jogja. 

     

4 Pengguna merasa puas terhadap 

pintu/gate masuk dari sistem tiket 

berbasis Smart Card pada Trans 

Jogja 

     

5 Pengguna merasa terbantu dengan 

adanya petunjuk penggunaan 

Smart Card yang telah disediakan 

oleh pihak Trans Jogja. 

     

6 Fasilitas pengisian saldo Smart 

Card di luar dan dalam halte yang 

memudahkan pengguna saat ingin 

melakukan pengisian ulang saldo. 
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2. Variabel Reliability 

 Beberapa pernyataan di bawah ini terkait kemampuan Trans Jogja dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan kepada pelanggan terkait 

terkait dengan penggunaan sistem pembayaran Smart Card. 

No Pertanyaan 
Jawaban 

STS TS CS S SS 

1 Akses masuk dan keluar halte 

serta bis Trans Jogja dengan 

menggunakan Smart Card cukup 

cepat. 

     

2 Batas saldo terendah dan tertinggi 

dari Smart Card yang ditetapkan 

pihan Trans Jogja sesuai dengan 

kebutuhan pengguna. 

     

3 Pengguna tidak merasa terbebani 

terhadap biaya untuk pembayaran 

lainnya dari penggunaan Smart 

Card. 

     

4 Pihak Trans Jogja memberikan 

layanan yang berkenan di hati 

konsumen terkait penggunaan 

sistem pembayaran Smart Card.  

     

 

3. Variabel Responsiveness 

 Sejumlah pernyataan berikut ini terkait kesediaan dari Trans Jogja untuk 

membantu dan memberikan perhatian kepada pengguna secara tepat dan cepat terkait 

dengan penggunaan sistem pembayaran Smart Card. 

No Pertanyaan 
Jawaban 

STS TS CS S SS 

1 Pihak Trans Jogja bersedia 

menanggapi setiap keluhan yang 

disampaikan oleh pengguna 

terkait penggunaan Smart Card. 

     

2 Pihak Trans Jogja selalu 

memberikan informasi yang jelas 
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terkait penggunaan Smart Card. 

3 Pengguna merasa puas terhadap 

kecepatan pelayanan yang 

diberikan oleh pihak Trans Jogja 

apabila terdapat kendala dalam 

penggunaan Smart Card 

     

4 Pengguna merasa puas terhadap 

kepedulian dari pegawai Trans 

Jogja jika pengguna mengalami 

permasalahan dengan Smart Card  

     

5 Pengguna merasa puas terhadap 

kesungguhan dari pegawai dalam 

menyelesaikan permasalahan 

pengguna yang ditimbulkan dari 

penggunaan Smart Card  

     

 

4. Variabel Assurance 

 Pernyataan-pernyataan di bawah ini terkait dengan jaminan yang diberikan 

pihak Trans Jogja kepada pengguna terkait penggunaan sistem pembayaran Smart 

Card. 

No Pertanyaan 
Jawaban 

STS TS CS S SS 

1 Kepercayaan pengguna terhadap 

layanan  Smart Card yang ada 

pada Trans Jogja. 

     

2 Pengguna merasakan keamanan 

ketika menggunakan Smart Card 

untuk aktivitas pembayaran. 

     

3 Pengguna merasa nyaman ketika 

menggunakan layanan Smart 

Card pada Trans Jogja 

     

4 Kesopanan dari pihak Trans Jogja 

dalam menjelaskan layanan Smart 

Card kepada Pengguna. 
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5 Karyawan Trans Jogja memiliki 

kemampuan dan keahlian yang 

memadai saat melayani setiap 

konsumen. 

     

 

5. Variabel Empathy 

 Beberapa pernyataan di bawah ini terkait dengan kepedulian yang diberikan 

pihak Trans Jogja kepada pengguna terkait dengan penggunaan sistem pembayaran 

Smart Card. 

No Pertanyaan 
Jawaban 

STS TS CS S SS 

1 Trans Jogja memiliki karyawan 

yang dapat memahami setiap 

keinginan pengguna terkait 

penggunaan Smart Card. 

     

2 Jam Operasional Trans Jogja saat 

ini sesuai dengan kebutuhan 

pengguna. 

     

3 Layanan Smart Card yang 

dihadirkan sejauh ini membangun 

minat pengguna dalam 

menggunakan Trans Jogja. 

     

4 Trans Jogja memberikan 

pelayanan keluhan konsumen 

terkait penggunaan Smart Card 

melalui kontak keluhan dan saran 

yang telah disediakan. 
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6. Kepuasan Pelanggan 

 Sejumlah pernyataan di bawah ini berkaitan dengan kepuasan pengguna Trans 

Jogja terkait dengan penggunaan sistem pembayaran Smart Card. 

No Pertanyaan 
Jawaban 

STS TS CS S SS 

1 Pengguna Merasa Puas terhadap 

penggunaan Sistem Pembayaran 

Smart Card yang digunakan saat 

ini. 

     

2 Pengguna Merasa Puas terhadap 

penggunaan teknologi Smart Card 

yang digunakan saat ini. 

     

3 Pengguna Merasa Puas terhadap 

kualitas pelayanan pihak Trans 

Jogja  terkait penggunaan Smart 

Card. 

     

4 Pengguna merasa puas terhadap 

tarif harga tiket dengan 

menggunakan Smart Card saat 

ini. 

 

 

    

5 Pengguna akan 

merekomendasikan penggunaan 

Smart Card pada Trans Jogja 

kepada orang lain. 
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Lampiran 2. Data Jawaban Responden  

Bagian I Kuesioner - Profil Responden Bagian II Kuesioner - Pengukuran Kepuasan Pengguna 

Nomor 

Rspdn 
Nama 

Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

Tangible Reliability Responsivness Assurance Empathy 
Kepuasan 

Pengguna 

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4 5 

1 Eleonora P 20 Mahasiswa 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 5 4 3 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

2 Intan Permata P 25 Ibu Rumah Tangga 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 Bellano L 27 Karyawan 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 Ukit  P 19 Mahasiswa 5 5 5 5 5 5 2 2 1 2 2 2 2 1 2 5 4 4 3 4 2 3 1 2 5 5 5 4 4 

5 Nabilla dea P 20 Mahasiswa 5 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 4 4 3 4 4 5 4 4 2 

6 Nando Efendo L 34 Pegawai Negri 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 2 3 2 5 5 3 4 5 5 5 5 4 

7 Andro Edi Wicaksono L 27 Tenaga Pendidik 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

8 Putri Septiya P 25 Wiraswasta 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 5 5 3 4 4 4 4 4 5 

9 Mega  P 22 Karyawan 5 5 4 5 5 5 4 4 2 3 4 4 3 4 4 3 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 

10 Sri Ambar P 30 Ibu Rumah Tangga 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 

11 Fahriza Ayu P 20 Mahasiswa 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

12 Oscar L 21 Mahasiswa 5 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 4 5 5 4 5 5 

13 Muhammad Destya L 21 Karyawan 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 

14 Nur Linda P 18 Siswa 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 

15 Rizaldi L 26 Karyawan 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 

16 Ayu Rahma P 27 Pegawai Negri 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 

17 Amalia Annisa  P 19 Mahasiswa 5 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 

18 Risa Yundha P 19 Mahasiswa 4 3 3 3 4 4 4 4 2 3 4 4 2 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 4 5 

19 Oktavianus L 23 Mahasiswa 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

20 Rere L 22 Karyawan 4 4 4 4 4 4 5 4 1 4 2 3 2 3 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 

21 Dewi Skolastika P 27 Ibu Rumah Tangga 4 3 3 3 3 4 4 5 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 

22 Mulyadi L 28 Tenaga Pendidik 3 3 2 2 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 4 5 5 5 4 4 4 4 5 
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23 Aldo Pangaribuan L 24 Wiraswasta 3 3 2 3 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

24 Adam Renaldi L 21 Mahasiswa 5 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 5 

25 Angelica Agnes Atiani P 18 Siswa 4 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 

26 Intan Pratiwi P 19 Karyawan 4 3 2 3 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 

27 Maria Arta P 23 Karyawan 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

28 
Annisa  Vero 

kurniasari 
P 22 Mahasiswa 3 3 2 3 3 5 3 4 3 4 5 5 5 5 4 5 4 2 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 

29 Aron Manullang L 25 Wiraswasta 3 3 2 2 3 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 2 4 4 3 5 5 5 

30 Caca Anisa P 23 Karyawan 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 3 3 5 

31 Win Narni L 33 Tenaga Pendidik 5 5 5 5 4 3 2 2 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 2 3 4 4 4 5 5 

32 Miko Orlando L 24 Karyawan 4 5 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 5 3 3 4 4 4 4 4 

33 Tantry Hamidah P 18 Siswa 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

34 Ema Rosalina P 19 Mahasiswa 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 

35 Dicky  L 23 Mahasiswa 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

36 Dipta L 23 Mahasiswa 5 5 5 5 5 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 

37 Rini Desi Wulandari P 25 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 5 5 3 2 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 

38 Putri Wiranda P 29 Karyawan 5 5 5 5 5 2 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

39 Ria Wijaya  P 23 Wiraswasta 5 5 5 5 5 4 4 3 2 2 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 2 

40 Galih Handika L 30 Karyawan 4 5 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 2 3 3 5 5 4 5 4 

41 Puput P 18 Siswa 4 4 3 2 3 3 4 2 2 2 5 5 2 3 3 4 4 4 4 5 3 4 3 4 5 5 5 5 5 

42 Icha Pnjaitan P 21 Mahasiswa 4 4 3 2 3 3 3 3 2 2 4 4 2 3 4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 4 4 4 3 

43 Dewi Anandra ria P 18 Siswa 4 4 4 3 4 3 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

44 Kidung Asmoro Jati L 21 Mahasiswa 4 4 3 3 3 4 2 3 2 3 3 3 4 4 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 Figo Pratama L 19 Mahasiswa 3 3 2 2 2 2 4 4 2 3 5 5 5 5 4 3 3 2 3 3 5 3 2 2 4 4 4 3 3 

46 Muhammad Ilham L 19 Mahasiswa 3 3 3 3 2 4 2 3 1 3 5 4 5 3 2 4 4 3 2 3 4 5 3 4 4 4 2 2 4 

47 Susi Indrayanti P 21 Mahasiswa 4 4 2 2 2 3 3 4 4 2 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 3 4 3 4 5 4 2 2 4 

48 Magdalena  P 22 Mahasiswa 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 
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49 Rima Amelia P 17 Siswa 3 3 4 2 3 4 5 5 4 5 3 3 3 3 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 

50 Aditya  L 26 Mahasiswa 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 

51 Andrika Desi P 16 Siswa 5 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 

52 Irjan Jayadi L 16 Siswa 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 

53 Yunita Azaria P 27 Ibu Rumah Tangga 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

54 Purwoko Aji L 29 Wiraswasta 3 4 2 2 2 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 3 4 3 3 5 4 5 3 4 

55 Indra Giras Umugaida P 30 Tenaga Pendidik 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 

56 Irul L 32 Pegawai Negri 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 

57 Larasati P 35 Ibu Rumah Tangga 5 4 2 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 

58 Yoga Panji Nugroho L 27 Wiraswasta 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 4 3 

59 Dion Rae Panggabean L 28 Karyawan 4 4 3 2 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 2 4 5 

60 Ratih Kencana Sari P 27 Karyawan 3 3 2 3 3 3 2 3 1 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

61 Cindy Manurung P 24 Mahasiswa 3 3 3 2 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 5 5 5 5 5 

62 Dana Pntri L 28 Tenaga Pendidik 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 4 5 5 1 2 4 4 4 4 4 

63 Maria Nonna P 18 Siswa 4 4 3 2 4 3 4 5 3 4 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 5 

64 
Santoso Akbar 

Tanjung 
L 24 Mahasiswa 5 5 4 3 2 4 4 4 2 2 4 4 3 2 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

65 
Andry Wahyu Tri 

Utomo 
L 25 Karyawan 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 2 3 4 4 4 

66 Immaniar Marpaung P 27 Karyawan 3 4 2 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 2 4 4 4 2 4 4 

67 Hisyam Muhammad L 23 Mahasiswa 4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 5 5 3 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

68 Alif Rahmat Insani L 23 Mahasiswa 3 3 3 3 3 2 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 5 

69 Nurul P 40 Ibu Rumah Tangga 3 5 3 3 3 5 4 4 3 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 2 3 4 4 4 4 5 

70 Hendra Setiawan L 28 Karyawan 4 5 3 2 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 3 3 

71 Ratna Rima Amelia P 17 Siswa 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 

72 Nur Cahyo  L 25 Wiraswasta 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

73 Mahendra Sanjaya L 24 Wiraswasta 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 
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74 Sagita Aprillia P 23 Mahasiswa 3 3 2 2 2 3 3 4 4 2 4 3 3 4 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

75 Yohana Pabala P 36 Ibu Rumah Tangga 3 4 3 3 3 4 3 4 3 2 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

76 Rama Abdan L 33 Karyawan 4 5 3 2 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 5 3 3 4 

77 Riko Adventus L 25 Karyawan 3 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

78 Linda Puspita Sari P 26 Ibu Rumah Tangga 4 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 5 5 3 5 5 5 4 3 4 4 4 2 4 4 

79 Egy Saputra L 24 Pedagang 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 3 4 3 

80 Kuni Afifah P 19 Mahasiswa 3 4 3 2 3 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 

81 Andika Budi L 27 Karyawan 3 4 2 2 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

82 Natalia Putri P 25 Karyawan 4 4 3 3 3 3 5 4 4 5 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 3 3 4 

83 Anggie Aura Putri P 23 Mahasiswa 5 5 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

84 Yoga adi setiawan L 22 Mahasiswa 4 5 4 4 4 3 4 4 2 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 

85 Anang dwi putra L 21 Mahasiswa 3 4 3 2 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 Hanafi L 23 Mahasiswa 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 3 3 

87 Sri Mulyani P 33 Pegawai Negri 5 5 3 2 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 5 5 3 3 4 4 4 5 5 

88 Megasari P 26 Karyawan 5 5 4 3 3 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 4 

89 Antonio Pradana L 27 Ibu Rumah Tangga 4 4 3 3 3 3 4 5 2 2 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 4 5 4 5 1 2 2 2 3 

90 Ratna P 18 Siswa 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 3 4 

91 Agil Setiawan L 22 Mahasiswa 4 5 2 3 2 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

92 Putra L 21 Karyawan 3 4 2 2 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 

93 Nur indah P 24 Karyawan 4 5 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

94 Rizky Pratama L 27 Wiraswasta 3 4 2 2 3 3 5 4 4 4 4 4 2 4 5 5 4 3 3 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 

95 Susi rahma P 17 Siswa 4 5 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 3 3 

96 Ester Pangaribuan P 17 Siswa 4 3 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 

97 Budianto L 26 Karyawan 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

98 Rolando L 25 Karyawan 3 4 3 3 3 4 2 3 2 2 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 2 5 5 

99 Yolanda Saputri P 22 Mahasiswa 3 4 2 2 3 3 3 4 3 2 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 5 

100 Rima oktavia P 28 Ibu Rumah Tangga 4 4 2 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 5 3 3 4 4 4 3 4 
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101 Dhani Amanda L 21 Mahasiswa 4 3 4 3 4 3 2 4 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 4 5 4 3 

102 Ovie Putri P 24 Karyawan 4 4 3 3 4 4 4 4 1 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

 

 



 

  

69 

 

Lampiran 3. Hasil Uji Validitas 

Tangible 

Correlations 

 T01 T02 T03 T04 T05 T06 Total 

T01 Pearson Correlation 1 ,909** ,804** ,772** ,816** ,831** ,924** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

T02 Pearson Correlation ,909** 1 ,736** ,699** ,746** ,731** ,865** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

T03 Pearson Correlation ,804** ,736** 1 ,935** ,887** ,787** ,949** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

T04 Pearson Correlation ,772** ,699** ,935** 1 ,875** ,758** ,933** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

T05 Pearson Correlation ,816** ,746** ,887** ,875** 1 ,726** ,929** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

T06 Pearson Correlation ,831** ,731** ,787** ,758** ,726** 1 ,874** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,924** ,865** ,949** ,933** ,929** ,874** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

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

Reliability 

Correlations 

 RY01 RY02 RY03 RY04 Total 

RY01 Pearson Correlation 1 ,885** ,780** ,832** ,921** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

RY02 Pearson Correlation ,885** 1 ,843** ,879** ,951** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

RY03 Pearson Correlation ,780** ,843** 1 ,876** ,938** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

RY04 Pearson Correlation ,832** ,879** ,876** 1 ,955** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
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N 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,921** ,951** ,938** ,955** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

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

Responsiveness 

Correlations 

 RS01 RS02 RS03 RS04 RS05 Total 

RS01 Pearson Correlation 1 ,805** ,601** ,665** ,650** ,841** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

RS02 Pearson Correlation ,805** 1 ,665** ,736** ,711** ,895** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

RS03 Pearson Correlation ,601** ,665** 1 ,829** ,721** ,869** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

RS04 Pearson Correlation ,665** ,736** ,829** 1 ,756** ,908** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

RS05 Pearson Correlation ,650** ,711** ,721** ,756** 1 ,878** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,841** ,895** ,869** ,908** ,878** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 

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

Assurance 

Correlations 

 A01 A02 A03 A04 A05 Total 

A01 Pearson Correlation 1 ,671** ,683** ,709** ,678** ,838** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

A02 Pearson Correlation ,671** 1 ,831** ,811** ,691** ,905** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

A03 Pearson Correlation ,683** ,831** 1 ,925** ,604** ,929** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

A04 Pearson Correlation ,709** ,811** ,925** 1 ,629** ,935** 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

A05 Pearson Correlation ,678** ,691** ,604** ,629** 1 ,801** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,838** ,905** ,929** ,935** ,801** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 

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

Empathy 

Correlations 

 E01 E02 E03 E04 Total 

E01 Pearson Correlation 1 ,631** ,571** ,660** ,829** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

E02 Pearson Correlation ,631** 1 ,614** ,749** ,862** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

E03 Pearson Correlation ,571** ,614** 1 ,729** ,849** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

E04 Pearson Correlation ,660** ,749** ,729** 1 ,910** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,829** ,862** ,849** ,910** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

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

Kepuasan Pelanggan 

Correlations 

 KP01 KP02 KP03 KP04 KP05 Total 

KP01 Pearson Correlation 1 ,897** ,700** ,718** ,801** ,901** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

KP02 Pearson Correlation ,897** 1 ,716** ,743** ,833** ,917** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

KP03 Pearson Correlation ,700** ,716** 1 ,768** ,770** ,886** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 
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KP04 Pearson Correlation ,718** ,743** ,768** 1 ,804** ,895** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

KP05 Pearson Correlation ,801** ,833** ,770** ,804** 1 ,927** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,901** ,917** ,886** ,895** ,927** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

 

 

Lampiran 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Tangible 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

T01 20,6500 15,402 ,896 ,947 

T02 20,6400 15,667 ,816 ,954 

T03 20,8600 13,798 ,923 ,941 

T04 20,9700 13,060 ,892 ,948 

T05 20,8200 14,068 ,893 ,945 

T06 20,7100 15,400 ,825 ,952 

 

Reliability 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

RY01 12,5300 5,908 ,866 ,942 

RY02 12,5000 6,091 ,920 ,932 

RY03 12,7000 5,040 ,875 ,945 

RY04 12,6400 5,283 ,915 ,926 

 

Responsivness 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 
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RS01 16,8000 8,970 ,763 ,917 

RS02 16,9300 7,945 ,823 ,905 

RS03 16,8700 8,498 ,793 ,910 

RS04 16,9100 8,224 ,852 ,899 

RS05 16,8500 8,189 ,800 ,909 

 

Assurance 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A01 16,7300 8,442 ,758 ,921 

A02 16,7800 8,113 ,856 ,904 

A03 16,9700 7,039 ,875 ,899 

A04 16,9900 7,101 ,886 ,896 

A05 16,7300 8,623 ,707 ,930 

 

Empathy 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

E01 12,9200 3,691 ,694 ,873 

E02 12,9000 3,687 ,757 ,850 

E03 13,0300 3,545 ,720 ,864 

E04 13,0200 3,394 ,830 ,820 

 

Kepuasan Pelanggan 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KP01 17,2100 7,016 ,849 ,927 

KP02 17,2600 7,002 ,874 ,923 

KP03 17,3500 6,331 ,803 ,939 

KP04 17,2700 6,724 ,831 ,930 

KP05 17,2300 6,785 ,886 ,920 
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Lampiran 4. Hasil Karakteristik Responden 

Statistik 

Statistics 

 Jenis_kelamin Umur Pekerjaan 

N Valid 102 102 102 

Missing 0 0 0 

 

Umur 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16 - 25 68 66,7 66,7 66,7 

26 - 35 32 31,4 31,4 98,0 

36 - 45 2 2,0 2,0 100,0 

Total 102 100,0 100,0  

 

Jenis Kelamin 

Jenis_kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 48 47,1 47,1 47,1 

Perempuan 54 52,9 52,9 100,0 

Total 102 100,0 100,0  

 

Pekerjaan 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mahasiswa/Siswa 46 45,1 45,1 45,1 

Karyawan 26 25,5 25,5 70,6 

Pegawai Negri 4 3,9 3,9 74,5 

Wiraswasta 9 8,8 8,8 83,3 

Ibu Rumah Tangga 11 10,8 10,8 94,1 

Tenaga Pendidik 5 4,9 4,9 99,0 

Pedagang 1 1,0 1,0 100,0 

Total 102 100,0 100,0  
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Lampiran 5. Rumus Perhitungan Kategorisasi 

 

Tangible 

Nilai Maximum Ideal (Xh)  = 6 × 5 = 30 

Nilai Minimum Ideal (Xp)   = 6 × 1 = 6 

Interval                         =  
Xh - Xp

Kategori
 

                                     =  
30 - 6

3
 

                            =  8 

 

Tangible 

Kategori Tangible: 

Tinggi    = 22 - 30 

Sedang   = 14 - 21 

Rendah   = 6 - 13 

 

Reliability 

Nilai Maximum Ideal (Xh)  = 4 × 5 = 20 

Nilai Minimum Ideal (Xp)   = 4 × 1 = 4 

Interval                         =  
Xh - Xp

Kategori
 

                                     =  
20 - 4

3
 

                            =  5,33 

 

Reliability 

Kategori Reliability: 

Tinggi    = 14,67 - 20 

Sedang   = 9,33 – 14,66 

Rendah   = 4 – 9,32 
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Responsivness 

Nilai Maximum Ideal (Xh)  = 5 × 5 = 25 

Nilai Minimum Ideal (Xp)   = 5 × 1 = 5 

Interval                         =  
Xh - Xp

Kategori
 

                                      =  
25 - 5

3
 

                            =  6,66 

 

Responsivness 

Kategori Responsivness: 

Tinggi    = 18,32 - 25 

Sedang   = 11,66 – 18,31 

Rendah   = 5 – 11,65 

 

Assurance 

Nilai Maximum Ideal (Xh)  = 5 × 5 = 25 

Nilai Minimum Ideal (Xp)   = 5 × 1 = 5 

Interval                         =  
Xh - Xp

Kategori
 

                                      =  
25 - 5

3
 

                            =  6,66 

 

Assurance 

Kategori Assurance: 

Tinggi    = 18,32 - 25 

Sedang   = 11,66 – 18,31 

Rendah   = 5 – 11,65 
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Empathy 

Nilai Maximum Ideal (Xh)  = 4 × 5 = 20 

Nilai Minimum Ideal (Xp)   = 4 × 1 = 4 

Interval                         =  
Xh - Xp

Kategori
 

                                      =  
20 - 4

3
 

                            =  5,33 

 

Empathy 

Kategori Empathy: 

Tinggi    = 14,67 - 20 

Sedang   = 9,33 – 14,66 

Rendah   = 4 – 9,32 

 

Kepuasan Pengguna 

Nilai Maximum Ideal (Xh)  = 5 × 5 = 25 

Nilai Minimum Ideal (Xp)   = 5 × 1 = 5 

Interval                         =  
Xh - Xp

Kategori
 

                                      =  
25 - 5

3
 

                            =  6,66 

 

Kepuasan Pengguna 

Kategori Kepuasan Pengguna: 

Tinggi    = 18,32 - 25 

Sedang   = 11,66 – 18,31 

Rendah   = 5 – 11,65 
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Lampiran 6. Hasil Uji Kategori Variabel Penelitian 

Tangible 

Kategori 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sedang 58 56,9 56,9 56,9 

Tinggi 44 43,1 43,1 100,0 

Total 102 100,0 100,0  

 

Reliability 

Kategori 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 6 5,9 5,9 5,9 

Sedang 38 37,3 37,3 43,1 

Tinggi 58 56,9 56,9 100,0 

Total 102 100,0 100,0  

 

Responsivness 

Kategori 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 1 1,0 1,0 1,0 

Sedang 26 25,5 25,5 26,5 

Tinggi 75 73,5 73,5 100,0 

Total 102 100,0 100,0  

 

Assurance 

Kategori 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sedang 23 22,5 22,5 22,5 

Tinggi 79 77,5 77,5 100,0 

Total 102 100,0 100,0  
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Empathy 

Kategori 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 2 2,0 2,0 2,0 

Sedang 23 22,5 22,5 24,5 

Tinggi 77 75,5 75,5 100,0 

Total 102 100,0 100,0  

 

Kepuasan Pengguna 

Kategori 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rendah 1 1,0 1,0 1,0 

Sedang 21 20,6 20,6 21,6 

Tinggi 80 78,4 78,4 100,0 

Total 102 100,0 100,0  
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TABEL REVISI 

 

No. Tugas Revisi Halaman Revisi 

1. Tambahkan batasan masalah: Kartu mana yang 

harus diteliti. 

Batasan masalah telah 

ditambahkan. Terdapat pada 

Hal. 4 

2. Menambahkan syarat responden pada bagian 

metode penelitian. 

Syarat responden telah 

ditambahkan pada Hal. 20 

3. Periksa tujuan penelitian, apakah menjawab 

permasalahan yang diangkat. 

Tujuan penelitian telah 

diperbaiki. Terdapat pada 

Hal. 4 

4. Pastikan bagan keterkaitan terbaca. Bagan keterkaitan telah 

diperbesar pada Hal. 5 

5. Judul tabel penelitian terdahulu diubah. Judul tabel penelitian 

terdahulu telah diubah, 

terdapat pada Hal. 8 

6. Tambahkan penjelasan/justifikasi alasan 

hipotesis diterima atau ditolak berdasarkan 

realita. 

Penjelasan/justifikasi alasan 

hipotesis diterima atau 

ditolak berdasarkan realita 

telah ditambahkan. Terdapat 

pada Hal. 56 - 57 

7. Tambahkan dasar penentuan hipotesis. Telah ditambahkan dasar 

penentuan hipotesis pada 

Hal. 17 - 19 

8. Referensi hasil hipotesis harus sejalan. Referensi hasil hipotesis 

yang tak sejalan telah 

diubah.  

Hal. 51 - 52 pada H1  

Hal. 53 pada H3 

 

 

 


