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BAB V 

PENUTUP 

Bab lima ini akan membahas kesimpulan yang diambil dari hasil analisis data 

ini dilakukan di bab sebelumnya. Pertama dimulai dari kesimpulan mengenai 

temuan utama penelitian ini. Selanjutnya peneliti akan membahas tentang dampak 

manajemen dari penelitian yang dilakukan. Setelah itu, kendala atau keterbatasan 

penelitian, yang dapat dijadikan sebagai sebagai saran untuk penelitian selanjutnya. 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan 

memiliki pengaruh terhadap nilai pelanggan. Penelitian ini juga diperoleh 

dengan menyebarkan kuisioner online melalui google form dengan jumlah 

responden 253 responden yang berdomisili di Yogyakarta. Pengaruh antar 

variabel diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26. Hasil penelitian ini 

menghasilkan beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kesimpulan Berdasarkan Karakteristik Responden 

Karakteristik usia menunjukkan bahwa dari 253 responden yang 

mengisi kuisioner terdapat bahwa jumlah responden dengan usia 15-24 

tahun sebanyak 57 orang. Jumlah responden dengan usia 25-34 tahun 

sebanyak 159 orang. Jumlah responden dengan usia 35-44 tahun sebanyak 

31 orang. Jumlah responden dengan usia 45-54 tahun sebanyak 6 orang dan 

jumlah responden dengan usia > 55 tahun sebanyak 7 orang. Data ini 

menunjukkan bahwa responden dengan usia 25-34 tahun lebih dominan 

dengan persentase sebesar 61,2% dari jumlah keseluruhan. 
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Karakteristik jenis kelamin menunjukkan bahwa dari 253 responden 

yang mengisi kuisioner terdapat bahwa jumlah Laki-Laki 116 orang 

sedangkan untuk Perempuan 137 orang. Data ini menunjukkan bahwa 

Perempuan lebih dominan dengan persentasi sebesar 54,2% dan Laki-laki 

sebesar 45,8% dari jumlah keseluruhan. 

Karakteristik pekerjaan menunjukkan bahwa pengguna asuransi 

Prudential yang masih bersekolah atau sebagai mahasiswa sebanyak 52 

orang, pengajar sebanyak 23 orang, karyawan sebanyak 89 orang, 

pengusahan 49 orang, dan lainnya sebanyak 10 orang. 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Nilai Pelanggan 

Variabel kualitas produk memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap nilai pelanggan Prudential. Jika produk mempunyai kualitas yang 

baik, maka pelanggan akan senang dan menganggap bahwa produk dapat 

diterima. 

3. Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Nilai Pelanggan 

Variabel kualitas jasa memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

nilai pelanggan Prudential. Kualitas jasa yang baik akan berbanding secara 

asimetris terhadap nilai pelanggan yang akan meningkat. Begitu juga hasil 

dari kualitas jasa yang buruk secara asimetris menurunkan nilai pelanggan 

terhadap perusahaan. 
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5.2 Implikasi Penelitian 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variable kualitas produk dan 

kualitas jasa dapat mempengaruhi untuk memberikan dampak nilai pelanggan. 

Sehingga diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan manfaat 

kepada Prudential dan pihak lainnya melalui berbagai implikasi manajerial 

sebagai berikut :  

1. Kualitas produk menjadi variabel yang mempengaruhi nilai pelanggan 

dalam penelitian ini. Berdasarkan temuan ini, Prudential diharapkan dapat 

terus meningkatkan kualitas desain produk yang dapat menarik konsumen. 

Terutama Prudential yang dikenal sebagai perusahaan asuransi sehingga 

dapat mempertahankan ketertarikan konsumen terhadap produk yang 

ditawarkan sehingga mendukung nilai pelanggan terhadap Prudential.  

2. Variabel kualitas jasa juga menjadi pengaruh dalam nilai pelanggan 

terhadap sepatu Prudential. Temuan ini juga dapat memberikan dampak 

positif kepada perusahaan Prudential. Adanya temuan ini memberikan 

keyakinan juga kepada perusahaan bahwa konsumen masih menilai 

Prudential sebagai perusahaan asuransi terpercaya. Perusahaan sebaiknya 

terus untuk melakukan inovasi-inovasi sehingga kualitas jasa perusahaan 

terus berkembang dan jauh lebih baik lagi untuk bersaing dengan 

perusahaan asuransi lainnya.  
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5.3 Saran 

Berdasarkan hasil dalam penelitian ini, didapatkan beberapa keterbatasan 

yang dapat menjadi saran yang bermanfaat untuk penelitian selanjutnya. 

Berikut adalah beberapa saran yang dapat penulis berikan yaitu :  

1. Diharapkan Prudential dapat mempertahankan serta meningkatkan kualitas 

produk dan kualitas jasa, karena variabel tersebut mempunyai pengaruh 

signifikan dalam mempengaruhi nilai pelanggan. Dampak dari kedua 

variabel tersebut mengarah pada penilaian pelanggan pada Prudential. 

Terdapat satu hal yang menjadi perhatian pula oleh Prudential yaitu 

penentuan tarif layanan yang dibebankan kepada pelanggan dirasa masih 

memberikan keterjangkauan kepada pelanggan dan hal tersebut harus 

dipertahankan 

2. Mengingat kualitas produk dan kualitas jasa dalam penelitian ini 

merupakan hal yang sangat penting dalam mempengaruhi nilai pelanggan 

diharapkan hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai acuan bagi peneliti 

selanjutnya untuk mengembangkan penelitian ini dengan 

mempertimbangkan variabel lain diluar variabel yang sudah masuk dalam 

penelitian ini. 

3. Diharapkan agar pempimpin Prudential memperhatikan para staff dan 

agen agar tetap mengelola dan mengatur pekerjaan dengan baik sehinggan  

konsumen puas dan kualitas produk dan kualitas layanan tidak memburuk 

tetapi menjadi lebih baik dari sebelumnya serta mempertahankannya.  
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4. Untuk penelitian selanjutnya, terdapat beberapa pertimbangan variabel 

yang bisa digunakan. Melihat dari beberapa jurnal yang digunakan dalam 

penelitian ini, akan lebih kuat apabila didampakan pada loyalitas 

pelanggan. Dikarenakan variabel loyalitas pelanggan merupakan tujuan 

akhir dari peningkatan kualitas layanan, kepuasan, dan nilai pelanggan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran  I Kuesoner Penelitian 

Analisis Kualitas Produk, dan Kualitas Jasa Terhadap Nilai Pelanggan 

Pada Perusahaan Asuransi Prudential 

Sumber kuesoner :  

 

 

Albsri, A. K. (2020). The Influence of Product Quality, Service Quality and Price 

on Customer Satisfaction and Loyalty. Asian Journla Of Entrepreneurship and 

Family Business, 3. 

Ayu, D. P., & Sulistyawati, E. (2018). PERSEPSI NILAI PELANGGAN 

MEMEDIASI PENGARUH KEPERCAYAAN MEREK DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN BERBELANJA ONLINE. E-Jurnal 

Manajemen Unud, 7. 

 

Dalam rangka penyelesaian tugas akhir (skripsi), saya Miranda Eflyn Sianipar 

sebagai Mahasiswa Jurusan Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomi, 

Universitas Atma Jaya Yogyakarta melakukan penelitian tentang “Analisis 

Kualitas Produk, dan Kualitas layanan Terhadap Nilai Pelanggan Pada 

Perusahaan Asuransi Prudential”. Saya mohon kesediaan Saudara/Saudari 

untuk berpartisipasi dan mendukung penelitian ini dengan menjawab pertanyaan-

pertanyaan dalam angket dibawah ini. Kriteria yang diambil pada penelitian ini 

adalah pria atau wanita yang pernah menggunakan asuransi Prudential.  

Saya ucapkan terimakasih kepada saudara / saudari atas partisipasinya.  

Data Responden 

Usia  : 

Jenis Kelamin : 

Pekerjaan :  

 

Pedoman Pengisian Kuisioner 

Setiap pertanyaan akan menggunakan skala pengukuran likert dengan 

keterangan sebagai berikut : 

Sangat Tidak Setuju (STS) 

Tidak Setuju (TS) 

Netral (N) 

Setuju (S) 

Sangat Setuju (SS) 

 

 

Pertanyaan Penelitian  
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Silahkan berikan tanda check pada salah satu kolom penilaian yang tersedia 

sesuai dengan jawaban anda . 

KUALITAS PRODUK  

1 

STS 

2 

TS 

3 

N 

4 

S 

5 

SS 

X1.1 PRUprime Healthcare (Asuransi 

kesehatan) merupakan tabungan 

masa depan untuk penanganan 

Kesehatan. 

     

X1.2  PRUprime Healthcare dapat 

memuaskan keinginan nasabah untuk 

melindungi resiko biaya kesehatan 

     

X1.3 PRUprime Healthcare sesuai dengan 

uang pertanggungan yang di berikan.  

     

X1.4 PRUprime Healthcare memiliki premi 

yang terjangkau oleh semua kalangan.  

     

X1.5 PT. Prudential sering melakukan 

promosi kepada para nasabah atau 

perusahaan sehingga nasabah 

mengenal dengan baik produk/jasa 

yang di tawarkan.  

     

X1.6 PT. prudential ikut mensponsori acara-

acara sosial ataupun kegiatan untuk 

mempromosikan produk/jasa 

asuransinya.  

     

X1.7 PT. Prudential dapat ditemukan 

disetiap wilayah.  

     

X1.8 Produk Prudential sangat berguna 

untuk dipasarkan di setiap Kota. 

     

 

 

 

 

 

KUALITAS LAYANAN  

1 

STS 

2 

TS 

3 

N 

4 

S 

5 

SS 

X2.1 Ketika pegawai asuransi Prudential 

Anda berjanji untuk melakukan 

sesuatu pada waktu tertentu, dan ia 

melakukannya.  

     

X2.2 Ketika Anda memiliki masalah, 

peggawai prudential saya membantu 
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dengan tulus untuk menyelesaikan 

masalah yang terjadi. 

X2.3 Pegawai prudential melakukan 

layanan dengan benar untuk pertama 

kalinya. 

     

X2.4 Pegawai prudential terus memberi 

informasi kepada nasabahnya tentang 

kapan layanan akan dilakukan.  

     

X2.5 Customer service prudential 

memberikan layanan yang cepat. Dan 

pegawai lain juga bersedia membantu 

Anda.  

     

X2.6 Pegawai prudential  tidak pernah 

sibuk untuk menanggapi permintaan 

Anda.  

     

X2.7 Perilaku pegawai prudential 

menanamkan kepercayaan pada 

Anda. 

     

X2.8 Anda merasa aman dalam 

bertransaksi dengan perusahaan 

asuransi prudential 

     

X2.9 Pegawai prudential secara konsisten 

bersikap sopan kepada Anda.  

     

X2.10 Pegawai prudential memiliki 

pengetahuan untuk menjawab 

pertanyaan Anda 

     

X2.11 Pegawai prudential Anda memberi 

Anda perhatian secara individual.  

     

X2.12 Perusahaan asuransi prudential 

memiliki pegawai yang memberikan 

perhatian individual kepada Anda. 

     

X2.13 Perusahaan asuransi Prudential 

mengutamakan kepentingan Anda.  

     

X2.14 Pegawai asuransi prudential 

memahami kebutuhan spesifik Anda.  

     

X2.15 Perusahaan asuransi Prudential 

memiliki peralatan untuk melayani 

yang tampak modern.  

     

X2.16 Fasilitas fisik perusahaan asuransi 

Prudential menarik secara visual.  

     

X2.17 Pegawai prudential tampil rapi.       
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X2.18 Materi yang terkait dengan layanan 

(seperti pamflet atau pernyataan) 

secara visual menarik di Prudential  

     

X2.19 Perusahaaan asuransi Prudential 

sepenuhnya memenuhi harapan dari 

nasabah.  

     

X2.20 Saya puas dengan kualitas layanan 

asuransi prudential. 

     

X2.21 Saya puas dengan jasa asuransi 

prudential.  

 

     

X2.22 Asuransi prudential memenuhi 

harapan nasabah.  

     

X2.23 Saya puas dengan area jangkauan 

asuransi prudential. 

     

X2.24 Asuransi prudential sepenuhnya 

memenuhi harapan dari nasabah. 

     

X2.25 Saya puas dengan kualitas layanan 

asuransi prudential. 

     

X2.26 Saya puas dengan harga yang di 

tawarkan oleh asuransi prudential.  

     

X2.27 Asuransi prudential memenuhi 

harapan pra-bayar saya. 

 

     

 

 

 

 

 

NILAI PELAGGAN  

1 

STS 

2 

TS 

3 

N 

4 

S 

5 

SS 

Y1.1 Bersaing dengan menciptakan produk 

asuransi yang bermanfaat. 

     

Y1.2 Bersaing dengan membuat pilihan 

produk asuransi yang benar/akurat. 

     

Y1.3 Bersaing dengan pilan produk yang 

sesuai. 

     

Y1.4 Aktivitas rantai nilai/alokasi sumber 

daya yang konsisten dengan 

penciptaan nilai fungsional. 
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Y1.5 Bersaing dengan menciptakan 

kepuasan layanan. 

     

Y1.7 Bersaing dengan hasil yang sesuai.      

Y1.7 Aktivitas rantai nilai/alokasi sumber 

daya yang konsisten dengan 

penciptaan nilai berdasarkan 

pengalaman. 

     

Y1.8 Bersaing dengan meningkatkan 

identitas diri, konsep diri, harga diri. 

     

Y1.9 Bersaing dengan menciptakan makna 

pribadi. 

     

Y1.10 Bersaing dengan memfasilitasi 

ekspresi diri. 

     

Y1.11 Bersaing dengan menciptakan makna 

sosial (status, prestise, citra). 

     

Y1.12 Ciptakan nilai dengan memberikan 

makna budaya, memungkinkan 

pelanggan untuk merayakan hari raya 

atau acara budaya, keagamaan, atau 

lainnya dengan lebih baik. 

     

Y1.13 Aktivitas rantai nilai/alokasi sumber 

daya yang konsisten dengan 

penciptaan nilai simbolis. 

     

Y1.14 Bersaing dengan menawarkan nilai 

ekonomi (harga murah, nilai pakai, 

biaya hidup). 

     

Y1.15 Bersaing dengan meminimalkan 

investasi psikologis pelanggan 

(kemudahan penggunaan, kemudahan 

berbisnis, kesederhanaan, 

ketersediaan, aksesibilitas). 

     

Y1.16 Bersaing dengan meminimalkan 

investasi pribadi pelanggan (waktu, 

tenaga, energi). 

     

Y1.17 Bersaing dengan meminimalkan risiko 

pelanggan (pribadi, teknologi, 

strategis). 

     

Y1.18 Aktivitas rantai nilai/alokasi sumber 

daya yang konsisten dengan nilai 

biaya/pengorbanan. 
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Lampiran  II Profil Responden dan Pertanyaan 

A. Berdasarkan Usia 

 

 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 15-24 tahun 57 21.9 21.9 21.9 

25-34 tahun 159 61.2 61.2 83.1 

35-44 tahun 31 11.9 11.9 95.0 

45-54 tahun 6 2.3 2.3 97.3 

> 55 tahun 7 2.7 2.7 100.0 

Total 260 100.0 100.0  

 

B. Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki laki 116 45,8 45,8 45,8 

Perempuan 137 54,2 54,2 100,0 

Total 253 100,0 100,0  
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C. Berdasarkan Pekerjaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mahasiswa 52 20,6 20,6 20,6 

Pengajar 53 20,9 20,9 41,5 

Karyawan 89 35,2 35,2 76,7 

Pengusaha 49 19,4 19,4 96,0 

Lainnya 10 4,0 4,0 100,0 

Total 253 100,0 100,0 
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Lampiran  III Data Set Penelitian 

A. Jawaban Pertanyaan Variabel Kualitas Produk (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 TOTAL 

5 4 4 3 4 4 5 4 33 

4 5 5 3 3 4 4 4 32 

2 1 1 1 1 2 1 1 10 

4 3 3 3 4 5 5 4 31 

5 4 4 4 4 4 5 5 35 

5 4 4 5 4 3 4 5 34 

5 5 5 4 5 5 4 4 37 

4 4 4 2 4 4 4 4 30 

5 5 3 3 3 5 4 3 31 

5 4 4 4 4 5 5 5 36 

4 4 4 4 4 4 5 5 34 

3 3 3 3 5 5 5 5 32 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

5 5 5 3 5 4 4 4 35 

4 4 4 5 4 5 5 4 35 

5 5 5 3 5 4 5 5 37 

5 4 4 4 4 4 3 5 33 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 3 3 3 5 4 3 31 

5 5 5 4 5 5 4 4 37 

5 5 5 4 4 2 3 4 32 

5 5 4 3 4 5 4 5 35 

1 5 2 5 5 5 5 5 33 

1 5 2 5 5 5 5 5 33 

4 5 5 4 4 3 4 5 34 

1 1 2 5 5 4 2 2 22 

5 5 4 3 4 5 4 5 35 

4 4 5 5 3 1 4 5 31 

4 5 5 4 4 3 4 5 34 

4 4 4 4 4 5 5 5 35 

4 4 4 4 4 5 5 5 35 

5 4 4 4 4 4 5 4 34 

5 4 5 4 4 3 5 4 34 

4 5 5 5 4 4 5 4 36 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 3 3 5 5 3 5 3 30 

5 5 4 4 5 5 5 5 38 
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5 5 5 4 5 3 5 5 37 

4 4 3 2 4 4 5 4 30 

5 4 5 4 5 4 5 5 37 

5 4 5 3 4 4 4 4 33 

5 5 5 5 5 4 5 5 39 

5 5 5 3 5 4 5 5 37 

5 4 5 4 4 4 4 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 1 36 

5 5 5 5 5 5 5 1 36 

4 4 3 2 4 5 2 4 28 

5 5 5 2 1 4 4 1 27 

5 4 5 4 4 4 4 5 35 

5 5 4 4 5 4 5 4 36 

4 4 4 4 3 4 4 4 31 

5 4 5 5 5 5 3 4 36 

4 4 3 2 3 4 4 3 27 

4 4 5 4 5 5 4 4 35 

5 5 5 5 2 5 2 5 34 

5 5 5 5 2 5 2 5 34 

5 5 4 4 3 4 5 5 35 

5 5 2 3 4 4 3 1 27 

4 4 5 4 5 5 4 4 35 

4 4 4 3 2 4 4 5 30 

4 5 4 5 5 4 5 5 37 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 4 4 5 4 4 4 34 

3 4 5 5 4 4 5 4 34 

5 4 4 4 5 5 5 5 37 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 4 4 4 5 5 37 

5 5 5 4 5 4 5 5 38 

5 5 4 5 4 5 5 5 38 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

4 4 5 5 4 4 4 4 34 

4 4 5 4 5 4 4 4 34 

5 5 5 5 5 5 4 4 38 

5 4 4 4 5 5 5 4 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 3 3 5 5 3 5 3 30 

4 5 5 5 4 4 5 4 36 

4 4 5 5 4 4 4 4 34 

4 5 5 5 5 5 4 4 37 

4 4 5 5 5 4 4 5 36 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

3 5 3 4 5 5 5 5 35 
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5 5 5 5 4 4 5 5 38 

5 5 3 5 5 5 5 4 37 

5 5 4 4 4 4 4 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 4 4 5 5 5 5 37 

5 4 4 4 3 3 4 3 30 

5 4 3 5 4 4 4 4 33 

5 5 4 4 4 5 4 4 35 

5 5 5 4 4 4 5 5 37 

5 5 5 4 4 4 5 5 37 

5 4 4 5 5 5 5 5 38 

4 3 4 5 4 4 5 5 34 

4 4 5 4 4 5 5 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 3 3 3 4 4 32 

5 5 3 4 5 5 5 5 37 

5 5 4 5 5 4 4 3 35 

5 5 5 5 5 4 5 5 39 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

5 5 5 4 5 5 5 5 39 

5 3 4 5 5 4 5 5 36 

5 5 5 5 5 5 4 5 39 

4 5 4 5 4 4 5 4 35 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 3 3 3 4 4 32 

4 4 5 4 4 5 5 4 35 

5 4 3 5 5 4 5 4 35 

5 4 4 5 5 4 5 5 37 

4 4 3 4 4 3 4 4 30 

5 4 4 4 5 5 3 5 35 

5 4 5 5 5 4 3 4 35 

4 5 5 4 3 4 5 4 34 

1 5 5 2 5 5 2 1 26 

1 5 5 2 5 5 2 1 26 

3 4 5 4 4 5 5 3 33 

4 2 4 3 2 2 3 3 23 

4 5 5 4 3 4 5 4 34 

4 5 5 5 5 4 5 5 38 

3 3 4 3 3 4 4 4 28 

5 5 4 5 3 5 5 5 37 

5 5 4 4 2 3 4 4 31 

5 4 3 4 5 4 5 4 34 

5 2 5 5 5 5 5 5 37 

5 2 5 5 5 5 5 5 37 

5 5 4 4 3 4 5 5 35 

1 2 5 5 4 2 2 5 26 
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5 4 3 4 5 4 5 4 34 

4 5 5 3 1 4 5 4 31 

5 5 4 4 3 4 5 4 34 

4 4 4 4 5 5 5 5 36 

4 4 4 4 5 5 5 5 36 

4 4 4 4 4 5 4 4 33 

4 5 4 4 3 5 4 3 32 

5 5 5 4 4 5 4 5 37 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 3 5 5 3 5 3 5 32 

5 4 4 5 5 5 5 5 38 

5 4 4 5 4 5 4 5 36 

4 4 4 3 4 4 4 4 31 

4 5 5 5 5 3 4 5 36 

4 3 2 3 4 4 3 5 28 

4 5 4 5 5 4 4 4 35 

5 5 5 2 5 2 5 1 30 

5 5 5 2 5 2 5 1 30 

5 4 4 3 4 5 5 3 33 

5 2 3 4 4 3 1 4 26 

4 5 4 5 5 4 4 4 35 

4 4 3 2 4 4 5 5 31 

5 4 5 5 4 5 5 5 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 4 5 4 4 4 5 35 

4 5 5 4 4 5 4 4 35 

4 4 4 5 5 5 5 4 36 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 4 4 4 5 5 5 37 

4 4 5 5 4 5 5 5 37 

4 3 4 4 3 4 4 4 30 

4 4 4 5 5 3 5 4 34 

4 5 5 5 4 3 4 4 34 

5 5 4 3 4 5 4 3 33 

5 5 2 5 5 2 1 5 30 

5 5 2 5 5 2 1 5 30 

4 5 4 4 5 5 3 4 34 

2 4 3 2 2 3 3 2 21 

5 5 4 3 4 5 4 3 33 

4 3 5 4 4 4 4 5 33 

5 4 4 4 5 4 4 4 34 

5 5 4 4 4 5 5 5 37 

5 5 4 4 4 5 5 5 37 

4 4 5 5 5 5 5 5 38 

3 4 5 4 4 5 5 4 34 
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4 5 4 4 5 5 4 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 3 3 3 4 4 3 30 

5 3 4 5 5 5 5 4 36 

4 4 3 4 5 4 5 4 33 

4 4 5 5 5 5 5 5 38 

4 4 5 5 5 5 5 5 38 

4 4 4 5 4 4 5 4 34 

4 4 3 5 4 3 4 5 32 

5 4 4 5 4 5 4 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 3 5 3 5 5 5 36 

4 5 5 5 5 5 5 5 39 

4 5 4 5 5 4 5 5 37 

5 4 5 5 5 4 4 5 37 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

5 4 4 4 4 3 5 3 32 

4 5 4 4 4 5 5 5 36 

5 5 5 4 4 5 5 3 36 

4 5 5 5 4 5 5 4 37 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 3 5 3 5 5 5 36 

5 4 4 5 4 5 4 4 35 

5 4 4 4 4 5 4 4 34 

5 5 4 5 5 5 5 4 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 4 4 4 5 4 4 34 

5 4 4 5 4 4 3 4 33 

4 5 5 5 5 4 4 5 37 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 2 2 3 1 1 2 2 15 

5 5 5 4 4 5 5 4 37 

5 5 4 4 5 5 5 5 38 

5 4 5 5 5 4 5 5 38 

4 5 5 5 5 5 5 5 39 

5 4 4 5 5 5 3 4 35 

5 5 5 5 4 5 5 5 39 

4 4 4 4 5 4 5 4 34 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 5 5 5 4 4 5 37 

4 3 3 4 3 5 4 3 29 

4 4 5 4 4 4 4 5 34 

4 4 4 5 5 5 5 5 37 

4 4 4 5 5 5 5 5 37 
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5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 4 4 5 5 4 4 4 35 

4 4 5 5 4 4 5 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 3 3 4 4 3 3 5 28 

4 5 5 5 5 4 3 4 35 

5 5 4 4 3 3 3 4 31 

5 5 4 5 5 4 4 4 36 

3 3 2 3 3 3 3 2 22 

4 5 5 5 5 5 5 5 39 

4 3 3 3 2 3 3 3 24 

5 5 5 4 5 5 5 5 39 

5 4 4 5 4 4 4 4 34 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 4 4 5 5 5 38 

4 4 5 5 4 4 5 4 35 

5 5 4 5 4 5 4 4 36 

5 4 5 4 5 4 4 5 36 

3 4 4 4 4 4 3 4 30 

5 5 3 4 5 4 4 4 34 

3 4 4 3 5 4 5 5 33 

5 5 4 4 4 5 5 4 36 

2 5 2 5 1 5 5 2 27 

2 5 2 5 1 5 5 2 27 

3 4 5 5 3 4 5 4 33 

4 4 3 1 4 2 4 3 25 

5 5 4 4 4 5 5 4 36 

2 4 4 5 5 4 3 5 32 

5 4 5 5 5 5 4 4 37 

5 5 5 5 5 5 5 4 39 

5 5 5 5 5 5 5 4 39 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 3 3 3 34 

5 5 5 5 3 4 5 5 37 

3 3 3 3 3 4 4 3 26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

112 
 

 
 

 

 

 

 

 

B. Jawaban Pertanyaan Variabel Kualitas Layanan (X2) 
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TOTAL 

5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 
113 

3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 
100 

4 3 4 4 3 5 4 4 4 5 1 3 1 3 3 1 1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 
79 

3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 
109 

5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 
119 

5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 2 
111 

5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 1 5 5 5 5 1 2 
109 

4 3 4 3 5 5 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 5 3 4 
114 

4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
122 

5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 
113 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 
110 

5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 
119 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 1 1 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
114 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 
128 

4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 3 
114 

5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 
121 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 
114 

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 4 4 
117 

5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 
127 

4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 5 4 5 5 5 
123 

5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 3 3 4 
120 

5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 
125 



 

 

113 
 

 
 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
27 

4 4 5 5 4 4 4 4 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
123 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 
122 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
129 

5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 
118 

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 
135 

3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 3 5 
113 

4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 
121 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 
126 

4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 
101 

5 5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 
120 

5 5 5 4 4 2 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 5 4 5 5 5 4 3 4 4 3 2 
103 

5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 
116 

1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 2 5 1 5 5 2 5 5 2 1 5 5 5 
108 

1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 2 5 1 5 5 2 5 5 2 1 5 5 5 
108 

4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 4 4 4 
114 

1 1 2 5 5 4 2 2 5 5 2 3 4 4 3 1 4 2 4 3 2 2 3 3 2 2 2 
78 

5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 
116 

4 4 5 5 3 1 4 5 4 4 4 3 2 4 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 
109 

4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 
119 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
127 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
127 

5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
121 

5 4 5 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 
114 

4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 
121 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
108 

3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 3 5 
113 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 3 4 
123 

5 5 4 5 4 3 3 4 3 3 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 
117 

4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 
95 



 

 

114 
 

 
 

5 5 4 4 4 5 1 3 1 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 
109 

4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 2 3 
105 

4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 
119 

5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 2 5 5 5 5 
110 

5 5 1 2 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 2 5 5 5 5 
109 

5 5 3 4 3 3 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 5 4 4 3 4 
109 

5 4 4 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 1 1 2 5 5 4 2 
108 

4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 
116 

5 4 4 5 4 4 2 2 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 1 4 
107 

5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 
119 

5 5 5 5 5 5 3 3 3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
120 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
129 

5 5 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 
110 

4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 
118 

5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 
116 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
112 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 3 5 
123 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
127 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 
126 

3 3 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
121 

5 5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
62 

1 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 5 3 4 5 
110 

4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 
113 

5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 
124 

5 5 5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 
113 

5 5 5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
120 

5 5 4 3 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 
111 

3 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 1 1 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 
113 

4 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 
122 

4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 
106 



 

 

115 
 

 
 

4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 
124 

3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 2 3 4 4 4 3 2 3 
110 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 
125 

5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 
112 

4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 
117 

5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 
114 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 2 5 5 4 2 2 5 5 2 3 4 
99 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 
122 

3 3 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 
117 

5 5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
105 

1 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 3 5 4 5 5 
115 

4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 2 3 5 4 5 4 4 4 4 5 
108 

5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 
119 

5 5 5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 
113 

5 5 5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 2 5 5 5 5 4 4 3 2 4 5 2 4 
105 

5 5 4 3 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 2 1 4 4 1 
103 

3 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 1 1 2 5 5 4 2 5 4 5 4 4 4 4 5 
108 

4 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 4 
114 

4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 1 4 4 5 5 3 3 4 4 4 
109 

4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3 3 4 5 5 4 
114 

3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 4 5 5 4 
115 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
125 

5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 5 
112 

4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 
120 

5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 2 4 4 4 4 
112 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 5 4 3 
109 

5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 
119 

5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 
123 

5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 
121 

4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 
94 



 

 

116 
 

 
 

3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 3 5 4 4 4 
67 

4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 5 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 
116 

3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 
120 

5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 
122 

1 2 5 5 1 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
117 

1 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 4 3 
115 

3 4 3 3 4 5 3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 
114 

4 4 5 5 1 1 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 2 4 4 5 4 
108 

5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 
121 

3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
90 

4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
118 

3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 
103 

5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 
120 

5 1 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 1 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 1 2 5 
105 

5 1 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 1 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 1 2 5 
105 

4 3 4 3 4 5 5 3 4 3 3 4 5 5 2 5 5 5 4 4 3 4 5 5 3 4 3 
107 

4 4 5 5 3 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 
119 

5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 
120 

4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 
116 

5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 
122 

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 
135 

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 
135 

4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 
108 

5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
117 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 
115 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
108 

5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 
125 

4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
131 

3 4 3 3 5 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 5 3 4 3 4 4 
103 

4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 
123 



 

 

117 
 

 
 

1 3 1 3 3 3 1 1 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 3 1 
57 

5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 
126 

5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 
125 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 
128 

5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 
121 

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 
135 

5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 
125 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 
115 

2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
104 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 
122 

3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 5 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
94 

5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
122 

5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 
112 

5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 
118 

1 5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 1 2 5 
109 

1 5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 1 2 5 
109 

5 4 4 3 4 5 5 3 4 3 4 3 2 4 5 2 4 5 4 4 3 4 5 5 3 4 3 
104 

5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 5 2 1 4 4 1 5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 
112 

5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 
118 

5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 
114 

5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 
118 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
127 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
127 

4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 
110 

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
113 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 
116 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
106 

5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 4 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 
118 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
129 

3 3 3 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 3 5 3 4 3 4 4 
100 



 

 

118 
 

 
 

4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 
119 

3 3 1 3 3 3 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 3 3 3 1 1 3 1 
51 

5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 
122 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 
125 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 
126 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 
118 

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 
135 

5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 4 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 
118 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 
116 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
106 

3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 
119 

4 4 4 5 4 3 4 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 5 4 5 3 4 4 4 4 3 3 
102 

4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 
123 

4 4 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 
112 

5 5 3 3 3 5 4 3 4 3 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
114 

5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 
116 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 
114 

4 3 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 3 4 3 4 4 3 2 4 5 2 4 5 4 
105 

1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 5 5 2 1 4 4 1 5 5 
85 

5 5 5 3 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
118 

5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 
116 

4 5 5 3 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 3 3 4 4 4 5 4 
117 

5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 5 4 5 5 
119 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 5 4 5 5 
126 

5 5 3 3 3 5 4 3 4 4 4 5 5 5 3 3 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
110 

4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4 4 
116 

4 4 3 2 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 
113 

4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
111 

3 3 4 4 4 3 3 3 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 4 3 5 5 
109 

4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
125 



 

 

119 
 

 
 

4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 
102 

3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 
116 

5 5 5 5 5 1 2 5 3 1 3 3 3 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 
66 

5 5 5 5 5 1 2 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 
119 

4 3 4 5 5 3 4 3 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 
118 

5 5 3 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 
123 

3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 
117 

4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
129 

2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 
48 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 
123 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 5 4 4 4 
114 

5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 
121 

5 4 5 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 
96 

5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 
122 

5 5 5 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 4 5 5 5 
110 

5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 
120 

5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 1 5 5 1 1 5 
108 

5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 1 5 5 1 1 5 
108 

4 4 3 2 4 5 2 4 4 3 4 3 4 5 5 3 4 3 3 4 5 5 2 5 5 5 4 
104 

5 5 5 2 1 4 4 1 4 4 5 5 3 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 
111 

5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 
120 

5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 
115 

4 5 5 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 
118 

4 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
126 

4 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
126 

5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
111 

5 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
117 

5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
118 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
106 

5 5 3 3 3 5 4 3 5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
120 
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5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
128 

4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 5 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 3 
108 

3 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 
118 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 
76 

5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
125 

4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 
123 

5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 
127 

5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 
117 

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 
135 

5 5 3 3 3 5 4 3 5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
120 

5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
118 

4 4 3 2 4 4 5 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
102 

4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 
115 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 
106 

4 4 5 5 5 4 4 4 3 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 
119 

4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
113 

3 4 5 4 5 5 4 5 3 3 5 3 4 3 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
117 

5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
124 

4 4 4 4 4 1 2 3 1 3 3 3 1 1 3 1 3 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 
79 

4 3 4 5 5 3 4 3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 
116 

5 5 3 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 3 3 3 1 1 3 1 1 3 3 3 
97 

3 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 
124 

4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 
122 

4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 
127 

5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 
126 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
129 

4 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
117 
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C. Jawaban Pertanyaan Variabel Nilai Pelanggan 

Y
.
1 

Y
.
2 

Y
.
3 

Y
.
4 

Y
.
5 

Y
.
6 

Y
.
7 

Y
.
8 

Y
.
9 

Y.
1
0 

Y.
1
1 

Y.
1
2 

Y.
1
3 

Y.
1
4 

Y.
1
5 

Y.
1
6 

Y.
1
7 

Y.
1
8 TOTAL 

5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 72 

3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 4 4 69 

4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 1 3 1 3 3 1 1 3 58 

3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 73 

5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 80 

5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 78 

5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 76 

4 3 4 3 5 5 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 77 

4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 81 

5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 76 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 71 

5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 81 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 1 1 3 3 3 70 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 89 

4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 76 

5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 81 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 75 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 86 

4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 82 

3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 3 69 

4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 81 

1 3 1 3 3 1 1 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 3 38 

5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 85 

5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 84 

5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 85 

5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 80 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 86 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 76 

2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 68 

5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 79 

3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 59 

4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 78 

3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 4 5 5 5 69 

5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 80 

5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 1 5 5 1 1 5 67 

5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 1 5 5 1 1 5 67 

4 3 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 5 2 5 5 5 4 72 

4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 81 

5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 80 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 78 

5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 81 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 79 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 76 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 86 

4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 87 

4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 84 

4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 73 

1 1 3 4 4 5 5 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 40 

5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 5 72 

5 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 80 

4 5 1 5 5 5 5 1 2 5 5 4 4 5 5 3 5 5 74 

5 4 1 5 5 5 5 1 2 5 5 5 4 5 5 4 4 4 74 

5 5 3 4 3 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 82 

5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 5 3 5 5 5 5 5 82 

4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 76 

4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 81 

3 4 5 4 4 5 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 3 71 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 86 

1 3 5 5 5 5 5 5 5 4 2 3 4 4 4 3 2 3 68 

5 5 4 4 4 5 5 3 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 78 

5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 82 

5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 81 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 74 

5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 2 2 5 5 2 3 4 73 

3 3 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 72 

4 4 4 5 5 5 5 3 1 4 5 4 4 4 3 2 4 4 70 

3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 77 

5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 85 

1 2 5 5 1 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 76 

1 2 5 5 1 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 69 

3 4 3 3 4 5 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 5 72 

4 4 5 5 1 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 78 

5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

4 5 4 4 4 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 80 

4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 82 

5 5 5 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 5 5 4 5 5 77 

5 5 5 5 4 3 3 3 3 4 5 5 5 3 3 3 3 4 71 

3 3 3 4 5 4 4 4 5 1 3 1 3 4 3 4 4 5 63 

5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 74 

4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 77 

4 4 4 4 4 1 2 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 74 

5 5 5 5 3 1 2 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 76 

5 5 4 5 5 3 4 3 3 5 5 5 5 4 3 4 3 5 76 

5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 2 2 5 5 79 
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4 5 4 5 5 5 4 3 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 78 

1 1 1 1 1 5 5 4 4 5 3 1 4 5 4 4 4 3 56 

5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 79 

5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 84 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 85 

4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 77 

4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 74 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 77 

3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

4 5 5 3 5 3 5 3 4 5 5 3 5 3 5 5 5 5 78 

3 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 82 

3 5 4 3 3 4 3 3 3 5 4 3 3 4 3 3 5 5 66 

5 3 3 3 4 5 4 4 5 3 3 3 4 5 5 5 3 3 70 

4 4 4 5 1 3 4 4 4 4 4 5 1 3 1 3 4 3 61 

4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 76 

5 4 5 4 5 4 2 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 80 

5 2 5 5 5 5 2 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 1 77 

3 2 5 5 5 4 4 3 3 2 5 5 5 4 5 5 5 1 71 

4 5 5 5 3 3 3 3 4 5 5 5 3 3 3 3 4 4 70 

1 3 1 3 4 3 4 5 1 3 1 3 4 3 4 4 5 5 57 

5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 73 

5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 5 81 

5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 82 

5 4 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 80 

5 5 5 5 4 3 3 3 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 77 

5 3 3 5 4 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 5 5 4 77 

4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 75 

2 2 4 4 4 5 4 4 2 2 4 4 4 5 4 4 5 4 67 

5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 82 

3 3 3 1 5 5 5 5 3 3 3 1 5 5 5 5 5 5 70 

4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88 

4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 77 

4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 81 

5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 77 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 80 

5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 84 

4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 82 

5 5 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 82 

5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 80 

4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 1 1 55 

5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 80 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 70 

4 5 5 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 81 

5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 5 4 71 

3 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 3 3 3 5 5 3 5 69 

4 5 5 5 4 4 4 5 5 1 1 4 5 5 5 4 4 5 75 

4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 81 
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5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 71 

5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 81 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 2 3 81 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 4 5 4 83 

4 4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 1 5 2 5 5 5 5 72 

5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 1 5 2 5 5 5 5 76 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 75 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 2 5 5 4 2 64 

4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 79 

5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 5 4 82 

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

3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 80 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 2 3 5 4 71 

4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 5 78 

1 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 72 

1 5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 2 5 5 5 5 4 4 70 

3 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 5 4 4 3 4 5 5 72 

4 5 5 5 4 4 4 5 5 1 1 2 5 5 4 2 5 4 70 

4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 77 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 1 4 4 5 74 

5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 76 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 82 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 84 

4 4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 74 

5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 5 5 79 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 77 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 74 

3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 3 5 5 4 77 

4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 83 

4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 82 

3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 1 1 75 

4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 83 

4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 82 

3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 41 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 79 

4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 74 

3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 82 

5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 5 4 4 4 5 5 5 4 75 

5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 79 

4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 3 3 3 5 5 3 5 3 69 

5 5 5 4 4 4 5 5 1 1 4 5 5 5 4 4 5 4 75 

3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 82 

4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 70 

4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 81 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 2 3 4 80 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 83 

4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 1 5 2 5 5 5 5 5 73 
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4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 1 5 2 5 5 5 5 5 76 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 76 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 2 5 5 4 2 2 62 

4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 80 

4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 82 

3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 5 5 5 65 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 82 

4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 4 2 3 5 4 5 72 

3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 5 5 79 

5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 76 

5 5 5 5 1 2 5 5 1 5 2 5 5 5 5 4 4 3 72 

4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 74 

5 5 5 4 4 4 5 5 1 1 2 5 5 4 2 5 4 5 71 

3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 77 

4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 1 4 4 5 5 74 

4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3 74 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 80 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 83 

4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 74 

4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 79 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 77 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 73 

3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 3 5 5 4 4 78 

5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 83 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 81 

5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 1 1 1 73 

4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 35 

5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 5 3 4 5 4 4 4 76 

5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 83 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 4 4 84 

1 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 79 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 84 

4 5 3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 79 

1 1 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 71 

5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 79 

4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 61 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 81 

4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 4 5 5 5 4 4 4 70 

5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 81 

5 5 5 1 2 5 5 5 5 1 5 5 1 1 5 5 5 5 71 

5 5 5 1 2 5 5 5 5 1 5 5 1 1 5 5 5 5 71 

4 5 5 3 4 3 3 4 5 5 2 5 5 5 4 4 3 4 73 

3 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 79 

5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 81 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 77 

5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 81 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 73 

4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 77 

5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 78 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 84 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

5 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 5 72 

5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 82 

3 3 1 1 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 3 1 3 3 40 

5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 85 

4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 83 

5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 85 

4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 79 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 84 

5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 78 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 82 

4 4 4 3 3 3 4 5 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 65 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 83 

4 4 3 3 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 76 

5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 79 

5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 75 

5 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 75 

4 5 5 3 4 3 4 3 2 4 5 2 4 5 4 4 3 4 68 

3 5 4 4 4 5 5 5 2 1 4 4 1 5 5 5 5 3 70 

5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 79 

4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 75 
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Lampiran  IIV Uji Validitas dan Reliabilitas 

Validitas X1 
Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 TOTAL 

X1.1 Pearson 
Correlation 

1 .806** .753** .415* .453* .479** .478** .257 .804** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .020 .011 .006 .007 .163 .000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

X1.2 Pearson 
Correlation 

.806** 1 .747** .385* .386* .502** .389* .035 .722** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .032 .032 .004 .031 .850 .000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

X1.3 Pearson 
Correlation 

.753** .747** 1 .494** .505** .264 .436* .208 .779** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .005 .004 .151 .014 .261 .000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

X1.4 Pearson 
Correlation 

.415* .385* .494** 1 .509** .224 .358* .133 .654** 

Sig. (2-tailed) .020 .032 .005  .003 .225 .048 .477 .000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

X1.5 Pearson 
Correlation 

.453* .386* .505** .509** 1 .487** .560** .498** .803** 

Sig. (2-tailed) .011 .032 .004 .003  .005 .001 .004 .000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

X1.6 Pearson 
Correlation 

.479** .502** .264 .224 .487** 1 .518** .102 .600** 

Sig. (2-tailed) .006 .004 .151 .225 .005  .003 .585 .000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

X1.7 Pearson 
Correlation 

.478** .389* .436* .358* .560** .518** 1 .307 .715** 

Sig. (2-tailed) .007 .031 .014 .048 .001 .003  .094 .000 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

X1.8 Pearson 
Correlation 

.257 .035 .208 .133 .498** .102 .307 1 .506** 

Sig. (2-tailed) .163 .850 .261 .477 .004 .585 .094  .004 

N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

TOTAL Pearson 
Correlation 

.804** .722** .779** .654** .803** .600** .715** .506** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .004  
N 31 31 31 31 31 31 31 31 31 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliabilitas X1 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.768 9 

 

 

Validitas X2 

Correlations 
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Reliabilitas X2 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.957 27 

 

Validitas Y 
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. 
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0
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0
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0
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0

0
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 .0
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1 
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T
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0
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0
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0
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0
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0
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1 

3
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3
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3
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3
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3

1 

3

1 

3
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3

1 

3

1 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

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

 

Reliabilitas Y 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.901 18 
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Lampiran  V Uji Asumsi Klasik dan Regresi Linear Berganda 

A. Uji Normalitas. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized  

Residual     

N 253 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 6.30761759 

Most Extreme Differences Absolute .081 

Positive .029 

Negative -.081 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.289 

Asymp. Sig. (2-tailed) .072 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

B. Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 60.751 4.015  15.129 .000   

X1 .271 .082 .207 3.314 .001 .956 1.046 

X2 .065 .031 .131 2.094 .037 .956 1.046 

a. Dependent Variable: Y 
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C. Uji Heterokedastisitas 

D. Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.204 2.397  .920 .359 

X1 -.018 .049 -.024 -.371 .711 

X2 .030 .019 .105 1.637 .103 

a. Dependent Variable: ABS 

 

Sumber: Output data diolah dari SPSS.26, 2021 
 

E. Uji Linieritas Kualitas Produk 

ANOVA Table 

 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Y * 

X1 

Between 

Groups 

(Combined) 1691.018 21 80.525 2.044 .006 

Linearity 590.233 1 590.233 14.981 .000 

Deviation from 

Linearity 

1100.785 20 55.039 1.397 .125 

Within Groups 9101.164 231 39.399   

Total 10792.182 252    

Sumber: Output data diolah dari SPSS.26, 2021 

 

F. Uji Linieritas Kualitas Jasa 

ANOVA Table 

 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Y * 

X2 

Between 

Groups 

(Combined) 2842.867 48 59.226 1.520 .025 

Linearity 325.772 1 325.772 8.360 .004 

Deviation from 

Linearity 

2517.095 47 53.555 1.374 .070 

Within Groups 7949.315 204 38.967   

Total 10792.182 252    
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G. Uji F 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 766.100 2 383.050 9.551 .000a 

Residual 10026.082 250 40.104   

Total 10792.182 252    

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

Sumber: Output data diolah dari SPSS.26, 2021 

 

H. Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 60.751 4.015  15.129 .000 

X1 .271 .082 .207 3.314 .001 

X2 .065 .031 .131 2.094 .037 

a. Dependent Variable: Y 

 

I. Model Summary 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .266a .071 .064 6.333 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 
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