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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effect of Service Quality and User 
Experience on Customer Satisfaction (Case Study of Givency One Housing), both 
directly and indirectly. This research approach is associative. The population was 
797 Givency One Housing Customers and the sample was 89 Givency One 
Housing Customers. The data collection technique in this study used interview 
techniques, documentation studies, observation, and questionnaires. The data 
analysis technique in this study uses Multiple Liner Regression Analysis Tests, 
Hypothesis Tests (t Test and F Test), and the Coefficient of Determination. Data 
processing in this study used the SPSS (Statistical Package for the Social Sciens) 
software program version 29.00. Based on the test results, it shows that partially 
there is a positive and significant influence between Service Quality on Customer 
Satisfaction. Based on the test results, it shows that partially there is a positive 
and significant influence between User Experience on Customer Satisfaction. The 
ANOVA test shows that simultaneously which states that there is a significant 
effect of Service Quality and User Experience together on Customer Satisfaction.  

Keywords: Service Quality, User Experience, Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Pengaruh Service Quality Dan 
User Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Perumahan 
Givency One) Baik itu secara langsung maupun tidak langsung. Pendekatan 
penelitian ini adalah asosiatif. Populasinya sebanyak 797 Pelanggan Perumahan 
Givency One dan sampelnya sebanyak 89 Pelanggan Perumahan Givency One. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik wawancara, 
studi dokumentasi, observasi, dan angket. Teknik analisis data dalam penelitian 
ini menggunakan Uji Analisis Regresi Liner Berganda, Uji Hipotesis (Uji t dan 
Uji F), dan Koefisien Determinasi. Pengolahan data dalam penelitian ini 
menggunakan program software SPSS (Statistic Package for the Social Sciens) 
versi 29.00. Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa secara parsial ada 
pengaruh positif dan signifikan antara Service Quality terhadap Kepuasan 
Pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa secara parsial ada 
pengaruh positif dan signifikan antara User Experience terhadap Kepuasan 
Pelanggan. Dari uji ANOVA menunjukan bahwa secara serempak yang 
menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan Service Quality Dan User Experience 
secara bersama sama terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Kata Kunci : Service Quality, User Experience, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perumahan merupakan bagian integral dari kehidupan masyarakat 

perkotaan. Semakin tingginya standar hidup dan kebutuhan akan kenyamanan 

telah mengubah paradigma dalam memandang kualitas hunian. PT. Gaperta Wira 

Kencana merupakan bisnis yang bergerak dalam bidang properti yang berlokasi di 

Medan. Salah satu produk perumahannya adalah perumahan Givency One yang 

beralamat di Jalan. Gaperta Ujung, Tj Gusta, Kecamatan. Medan Helvetia. 

Tentunya perusahaan ini berkisar lebih dari 15 tahun telah memiliki banyak 

pengalaman dalam pengembangan proyek real estate. 

Selanjutnya, Wira Kencana berusaha untuk memenuhi kebutuhan rumah 

bagi masyarakat yang berusia produktif, dimana usia ini cenderung mencari 

perumahan yang menyediakan kapasitas yang menjamin kepuasan pembeli. Tidak 

hanya mengutamakan desain yang modern dan mewah, perumahan ini juga harus 

memilih letak yang strategis dimana dekat dengan pintu tol Helvetia-Binjai, 

sekitaran jalan lintas Ringroad, dekat dengan berbagai fasilitas umum, mulai dari 

fasilitas perbelanjaan, hingga fasilitas kesehatan dan kain sebagainya. Givency 

One juga diklaim dengan sebutan perumahan termewah dan terbesar. Karena 

perumahan ini tidak ditujukan untuk kalangan menengah ke bawah dilihat dari 

ukuran dan spesifikasi bahan bangunannya. 

Keunggulan yang bisa diberikan Wira Kencana sebagai pembeda dari 

kompetitor lainnya adalah, dengan menciptakan nuansa natural sehingga
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perumahan ini menampilkan citra hijau, dengan tetap meningkatkan citra modern. 

Alasan mengapa banyak masyarakat memilih perumahan ini, adalah karena 

memang Quality Living dipengaruhi oleh pemilihan tempat tinggal. Sebab, lokasi 

tempat tinggal mempengaruhi apakah anda memiliki kualitas hidup yang lebih 

baik ataukah tidak. 

Dikembangkan oleh Wira Kencana hunian ini terintegrasi dengan fasilitas 

publik, misalnya high quality property management, sistem keamanan terpadu, 

BBQ Paviliun, tempat fitness, park/taman, kolam renang, club house, ataupun 

lainnya. Jalanannya juga luas muat dua mobil serta telah dibeton halus. Kondisi 

keamanan juga terjaga dengan dilengkapi CCTV 24 jam. Bahkan tak perlu 

dipagar, juga tenang saat rumah ditinggal pergi ke luar kota. 

Untuk mengetahui hasil perbandingan produk atau layanan yang 

dipergunakan apakah sejalan dengan yang diharapkan pelanggan ataukah tidak 

adalah dapat dilihat dari kepuasan pelanggan yang terkait dengan kekecewaan 

atau kesenangan seseorang. Bilamana kinerja jasa atau produk yang dimiliki 

perusahaan setara dengan harapan konsumen sehingga memunculkan adanya 

kepuasan dari konsumen. Dan bila perusahaan lebih memberikan performa 

tertingginya kepada konsumen sehingga akan lebih tinggi juga tingkat kepuasan 

konsumen (Kotler & Keller, 2017). 

Tingkat kepuasan konsumen berhubungan dengan apakah pelayanan yang 

disediakan itu baik dan berkualitas menyesuaikan dengan yang diharapkan 

pelanggan ataukah tidak (Majid, 2009). Diperkuat pernyataan dari (Kotler & 

Keller, 2017), bahwa akan sangat puas seorang pelanggan itu bilamana ia 
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memperoleh pelayanan yang lebih tinggi dari ekspektasinya. Dan sebaliknya 

bilamana tidak sesuai yang diekspektasikan tentu dari pelanggan juga akan 

merasakan kekecewaan atau diistilahkan dengan bentuk ketidakpuasan. 

User Experience merupakan respon terhadap penggunaan sebuah produk, 

sistem atau layanan, ataupun persepsi seseorang atas produk, sistem atau layanan 

yang dibelinya (ISO, 2010). Pengalaman pengguna (user experience) juga dapat 

didefinisikan sebagai perluasan konsep kegunaan ke persepsi yang lebih holistic 

dilihat dari interaksi diantara manusia dan sistemnya (Schrepp et al., 2014). 

Perspektif pengalaman pengguna berasal dari evaluasi-evaluasi atas penggunaan 

produk atau jasa yang dimilikinya dari sebuah bisnis (Hsu & Chen, 2018). 

Beberapa penelitian terdahulu telah menguji signifikasi antar variabel 

service quality dan user experience terhadap kepuasan pelanggan. Adanya 

pengaruh signifikan positif pada hasil temuan dari (Pereira et al., 2016) (Indajang 

et al., 2023) (Aprianti & Tjiptodjojo et al., 2023). Penelitian tersebut 

menunjukkan adanya pengaruh dan hubungan dari variabel service quality dan 

user experience dengan kepuasan pelanggan. Selain itu masih ada penelitian yang 

tidak adanya pengaruh dan signifikasi antar variabel service quality dan user 

experience terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut diantaranya 

(Maimunah, 2019) ditemukan pengaruh service quality secara negatif dan tidak 

signifikan pada kepuasan pelanggan. User experience tidak mempengaruhi 

kepuasan pelanggan (Masdaini & Hidayat, 2020). Hasil penelitian yang tidak 

berpengaruh menjadi perbandingan terhadap penelitian yang berpengaruh, untuk 
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itu perlu mengkaji ulang penelitian atau melakukan penelitian dengan variabel 

yang sama namun objek berbeda.  

Adanya gap pada penelitian tersebut sehingga perlu dilakukan penelitian 

lebih mendalam terkait variabel independen yang diuji yaitu service quality dan 

user experience dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. 

Tabel 1.1 

Hasil Pra-Survey 

 Hasil pra-survei 2024 
 

Dari tabel diatas terdapat fenomena terhadap kepuasan pelanggan yang 

belum maksimal, seperti fasilitas yang masih belum memuaskan penghuni 

 
No 

 
Pernyataan 

Jawaban  Jumlah 
responden Setuju  Tidak 

setuju 
1 Givency One memberikan fasilitas yang sepadan, 

fasilitasnya yang juga dapat dinikmati penghuni maupun 
non-penghuni perumahan  

 
 

12 

 
 

8 

 
 

20 
2 Saya akan merekomendasikan kerabat dan keluarga 

untuk mengambil unit di Givency One sebagai tempat 
tinggal yang strategis  

 
 

13 

 
 

7 

 
 

20 
3 Givency one memiliki nuansa asri dan modern sehingga 

membuat saya ingin berkunjung kembali 
 
 

10 

 
 

10 
 

 
20 

4 Satpam Givency One bersedia membantu kurir dan driver 
online ketika kesulitan menemukan lokasi pesanan saya 

 
 
9 
 

 
 

11 
 
 

 
 

20 

5 Penanggung jawab Humas bersedia memberikan 
perhatian penuh ketika saya sedang mengalami kendala 
terkait kenyamanan di Givency One 

 
 
7 

 
 

13 
 

 
 

20 

6 Tim pekerja dan penanggung jawab Givency one 
memiliki pengetahuan yang mampu menjawab 
pertanyaan berkaitan dengan masalah yang saya alami 

 
14 

 
6 

 

 
20 

7 Givency One memiliki sistem keamanan double gate 
security yang saya rasakan sangat bermanfaat 

 
17 

 
3 

 
20 

8 Saya merasa Givency One memberikan pengalaman 
bertempat tinggal yang menyenangkan. 
 

 
 

10 

 
 

10 

 
 

20 
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maupun non-penghuni yang sekiranya menjadi potensi untuk memajukan 

kepuasan terhadap perumahan. Fenomena dalam service quality yang dirikan 

masih kurang maksimal, dikarenakan satpam masih kurang membantu kurir atau 

driver dalam menemukan lokasi nomor rumah, sering juga terjadi kurangnya 

perhatian bagian Humas terhadap masalah yang dihadapi. Fenomena dalam user 

experience juga belum maksimal, karena belum memberikan pengalaman dan 

manfaat yang dirasakan dalam memenuhi kepuasan pelanggan. 

Berlandaskan pemaparan latar belakang dan fenomena yang ada sehingga 

penulis memiliki ketertarikan dalam menjalankan penelitian dan mengangkat 

judul “Pengaruh Service Quality Dan User Experience Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Kasus Perumahan Givency One)” 

1.2 Rumusan Masalah 

Mengacu pada fenomena yang menjadi latar belakang diatas, belum 

terpenuhinya kepuasan pelanggan yang berada diperumahan Givency One. 

Terdapat beberapa masalah pada pelayanan yang diberikan yaitu kurang 

responsifnya pegawai perumahan terhadap permasalah yang dihadapi penduduk, 

kurangnya perhatian kenyamanan yang diberikan, belum terpenuhinya manfaat 

yang dirasakan pengguna serta tidak tercapainya perasaan puas akan kesan mewah 

yang diberikan perumahan. Permasalah ini jika tidak disikapi dengan bijaksana, 

pada akhirnya akan menjadi masalah yang dapat menurunkan kepuasan 

pelanggan, dimana seharusnya keberhasilan perusahaan terletak pada 

terpenuhinya kepuasan pelanggan. 
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1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berlandaskan latar belakang sebelumnya, peneliti memberi perumusan 

permasalahannya yakni : 

1. Apakah variabel service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Studi Kasus Perumahan Givency One)  

2. Apakah variabel user experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Studi Kasus Perumahan Givency One)  

3. Apakah variabel service quality dan user experience secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Studi 

Kasus Perumahan Givency One) 

1.4 Tujuan Penelitian  

Berasaskan masalahnya yang dirumuskan, hal yang menjadi tujuan peneliti 

atas kajian yang dilaksanakan yakni:  

1. Guna menganalisis pengaruhnya service quality terhadap kepuasan 

konsumen pada perumahan Givency One. 

2. Guna menganalisis pengaruhnya user experience terhadap kepuasan 

konsumen pada perumahan Givency One. 

3. Guna menganalisis pengaruhnya service quality dan user experience 

terhadap kepuasan konsumen pada perumahan Givency One. 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Studi yang dilaksanakan diharapkan secara teoritis bisa memberikan 

manfaat untuk mengembangkan ilmu pengetahuan yang semakin luas, 
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maka studi ini bisa menjadi referensi peneliti kedepannya. Disamping itu, 

wawasan dan pengetahuan dari penelitian ini berhubungan dengan service 

quality, user experience, dan kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti  

Studi ini dapat dijadikan sebagi teori penguat bagi kajian sejenis 

berikutnya. Disamping itu, studi ini bisa membantu peneliti 

mengaplikasikan teori dan ilmu yang sudah dipelajarinya sewaktu 

masa perkualiahan. 

b. Bagi Perusahaan  

Studi yang dilaksanakan ini akan memberi informasi terkait masalah 

yang ada  sehingga dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi terkait 

kepuasan pelanggan. 

c. Bagi Pihak Lain  

Studi yang dilaksanakan ini bisa dijadikan referensi dan wawasan bagi 

peneliti lainnya yang hendak melaksanakan kajian memakai topik 

sejenis. Disamping itu, studi ini dapat menanamkan wawasan dan 

pengetahuan terkait service quality, user experience, dan kepuasan 

pelanggan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 Kepuasan Pelanggan 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah reaksi pembeli atas ketidaksesuaian dari 

tingkatan kepentingannya dengan kinerja aktual yang didapatkan sesudah 

penggunaan (Rismayanti, 2021). Agar kinerja bisnis dapat dipertahankan, dari 

pebisnis harus mengupayakan untuk memberikan kepuasan kepaa pelanggannya 

(Woen & Santoso, 2021). Bisa dimaknai kepuasan pelanggan merupakan hasil 

perbandingan dari harapan konsumen dengan apa yang konsumen rasakan atas 

produk yang digunakan. Jika performa produk melampaui yang diekspektasikan 

konsumen, artinya ada kepuasan dari konsumen tersebut. Kebalikannya, bilamana 

performa produk tidak sesuai dengan yang diekspektasikan konsumen artinya 

adanya ketidakpuasan dari pelanggan. Kepuasan merupakan tingkat perasaan 

seorang individu sesudah diperbandingkannya antara hasil atau kinerja yang 

dirasakan dengan yang diekspektasikan (Gultom et al., 2020a). 

Kepuasan pelanggan artinya tingkat perasaan seorang individu sesudah 

memperbandingkan manfaat yang diterimanya dengan yang diharapkan. 

Kepuasan termasuk bentuk reaks emosional dari seorang konsumen atas 

pelayanan yang diterimanya, ini ada kaitannya dengan keinginan ataupun 

kebutuhan pelanggan (Ariyanto et al., 2023). 

Tetapi dalam pemaparan (Sangajdi & Sopiah, 2013) untuk 

mempertahankan kepuasan pelanggan secara permanen, maka dapat dengan cara 
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dipenuhinya apa yang diharapkan dari pelanggan. Kepuasan pelanggan sendiri 

terdapat sejumlah aspek niat dalam pembelian kembali, sebagai contoh dapat 

terjadinya loyalitas pelanggan bilamana ada kepuasan tertarik untuk melakukan 

pembelian produk dari perusahaan sebab kinerja produk sesuai harapannya 

sehingga pelanggan tersebut tertarik untuk membeli ulang produk dan tidak 

beralih ke produk lainnnya (Tjiptono & Diana, 2015) 

 Mengacu pada beberapa pendapat diatas, didapatkan kesimpulan bahwa 

kepuasan pelanggan yaitu perasaan kecewa ataupun senang yang pelanggan 

rasakan terhadap apa yang ia harapkan pada kinerja produk yang dibelinya.  

 Kepuasan Pelanggan ini mencakup 5 elemen dan dijabarkan yakni 

(Priansa, 2017):  

1. Harapan (Expectation)  

Sebelum adanya pembelian, seorang konsumen pasti mengekspektasikan 

terlebih dahulu produk yang akan dibelinya. Lalu setelah produk tersebut 

dibeli, pasti konsumen akan berharap bahwa produk yang dibelinya itu 

sesuai yang diharapkannya. Artinya bila produk tersebut sesuai yang 

diharapkannya maka akan mencapai rasa puas yang dirasakannya.  

2. Kinerja (Performance)  

Dalam kehidupan nyata, pelanggan tidak mengharap apa pun atas kinerja 

produk. Namun bilamana kinerja produk tersebut baik, mereka juga akan 

merasa puas telah membelinya. 
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3. Perbandingan (Comparison) 

Pelanggan cenderung melakukan perbandingan kinerja dari jasa atau 

produk yang diharapkan dengan hasil kinerja jasa atau produk yang 

sesungguhnya, sehingga bisa timbul adanya persepsi konsumen atas 

kinerja produknya. Tingkatan kepuasan konsumen dilihat dari seberapa 

puas mereka terhadap produk yang diharapkannya. 

4. Pengalaman (Experience) 

Pengalaman konsumen atas sebuah produk yang diharapkan ada kaitannya 

dengan pemakaian sebuah merek maka ada bedanya dengan orang lain.  

5. Konfirmasi (Confirmation)  

Akan munculnya konfirmasi bilamana produknya sesuai yang diharapkan. 

Kebalikannya, timbul diskonfirmasi bilamana terjadi ekspektasi yang lebih 

rendah ataupun tinggi dari hasil kinerja produknya. Kepuasan konsumen 

ada hubungannya dengan timbulnya confirmation/disconfirmation. 

2.1.2 Faktor – Faktor Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Merujuk paparan (Arianty, 2015) sejumlah faktor yang berdampak pada 

kepuasan pelanggan yakni:  

1. Kualitas Produk  

Yang termasuk alasan akan kepuasan yang dirasakan pelanggan ialah 

kualitas produk. Bila produknya berkualitas bagus sehingga kepuasan 

produk pasti akan dirasakan oleh pelanggan. 
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2. Kualitas Pelayanan atau Jasa  

Kepuasan pelanggan juga ada hubungannya dengan sisi pelayanan 

terhadap pelanggan. Bila perusahaan benar-benar ingin melakukan 

pelayanannya dengan baik lebih dari pesaing maka rasa puas pelanggan 

juga akan lebih luar biasa tingginya. 

3. Emosi  

Yang dimaksudkan emosi yakni rasa senang atau kecewa atas responnya 

setelah penggunaan produk yang telah perusahaan tawarkan. 

4. Harga  

Faktor harga juga menjadi penentu kepuasan pelanggan. Bila harga produk 

yang dicantumkan terlalu tinggi, maka pelanggan juga merasa tidak puas  . 

5. Biaya  

Biaya ialah pengeluaran sejumlah uang oleh pelanggan demi mendapatkan 

keinginannya atas produk atau jasa. 

2.1.3 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Sebagaimana yang dikemukakan (Tjiptono, 2011), terdapat beberapa hal 

dalam mengukur kepuasan pelanggan, yakni berikut ini (Ritonga et al., 2020): 

1. Kesesuaian Harapan 

Hal tersebut ialah tingkat kesesuaian sebuah produk apakah sesuai dengan 

yang diharapkan ataukah tidak yang pelanggan rasakan. 

2. Minat berkunjung kembali 

Rasa puas pelanggan juga dapat menumbuhkan niat pembelian ulang oleh 

pelanggan terhadap produk yang bersangkutan. 
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3. Kesediaan Merekomendasikan 

Rasa puas pelanggan terhadap produk yang dirasakannya juga dapat 

menguntungkan karena mereka bisa saja merekomendasikan kepada 

tempat, keluarga, atau orang terdekatnya untuk membeli produk tersebut. 

 Service Quality 

2.2.1 Pengertian Service Quality 

Definisi kualitas pelayanan sebagaimana yang dikemukakan Wyckof 

dalam (Tjiptono, 2014) ialah tingkat keunggulan produk yang diekspektasikan dan 

keunggulan itu dikendalikan untuk agar kebutuhan para pelanggan bisa dipenuhi 

secara baik. Dalam artian jasa yang dipersepsikan serta jasa yang diharapkan 

menjadi 2 faktor utamanya. 

Service Quality (kualitas layanan) ialah suatu perilaku atau sikap seorang 

individu dalam memberi pelayanan yang sesuai akan keinginan, harapan, atau 

kebutuhan pelanggan yang dilayaninya. Kinerja penyedia layanan tergantung dari 

kemampuan penyedia layanan dalam memberi kepuasan pelanggannya, dimana 

kualitas pelayanan ini menjadi tolak ukur dari Service Quality. 

Dalam pemaparan (Chukwuma, 2019), “Service Quality ialah tercapainya 

tujuan antara apa yang menjadi harapan pelanggan atas jasa atau layanan dengan 

yang diharapkan perusahaan. Dengan adanya hubungan yang dibangun tersebut 

dan telah dipenuhinya standar yang telah ditetapkan akan menjadi bahan evaluasi 

untuk menghindari adanya kesalahan atas produk atau layanannya.” 

Kualitas layanan (service quality) yaitu tingkat keunggulan atas produknya 

yang hanya dinilai oleh pembeli. Kualitas dapat diartikan sebagai tingkat 
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keunggulan sebuah jasa atau produk yang ada kaitannya dengan hal-hal yang 

menjadi persepsi atau harapan pelanggan terhadap keseluruhan kualitas   

(Indahingwati, 2019). Sementara Lewis and Booms dalam (Maryono, 2018) 

mengungkapkan bahwa kualitas layanan (service quality) ialah tolak ukur 

seberapa baik suatu pelayanan memenuhi ekspektasi pelanggan. 

2.2.2 Tahap-tahap Service Quality 

Sebagaimana yang diungkapkan (Arianty et al., 2021), terdapat sejumlah 

tahap Service Quality diantaranya: 

1. Price to performance (Harga sesuai kemampuan)  

Harga produk yang telah ditawarkan perusahaan harus disesuaikan dengan 

berbagai kemampuan yang ditemukan pada produk itu, artinya harga yang 

sesuai kemampuan bisa berdampak secara signifikan positif kualitas produk. 

2. Affordability (Kejangkauan harga) 

Didapatkan kesimpulan keterjangkauan harga yang perusahaan tawarkan 

dapat mempengaruhi kualitas produk, maka bisa menjadi perantara sebuah 

layanan atau produk berkualitas untuk bisa sampai ke tangannya pembeli. 

3. Price to quality (Harga terhadap kualitas produk)  

Mengacu pada hasil temuan sebelumnya bahwa harga sangatlah 

memberikan pengaruh pada kualitas produk atau layanan yang perusahaan 

sediakan, dengan demikian perbandingan dari kualitas dan harga layanan 

secara signifikan memengaruhi minat beli konsumen yang mengharap harga 

tersebut senada dengan kualitas yang perusahaan tawarkan tersebut. 
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2.2.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi Service Quality 

Merujuk paparan (Sipayung et al., 2017) Service Quality dibagi ke dalam 

dua faktor, yakni: 

1) Jasa yang menjadi harapan (Expected Service) ialah kualitas jasa yang 

menjadi persepsi selaku kualitas idealnya  

2) Jasa yang dirasakan (Percieved Service) ialah kualitas jasa terkait akan 

dipandang baik atau positif. 

Sementara (Arianty, 2015) mengungkapkan terdapat faktor-faktor yang 

mempengaruhi Service Quality diantaranya: 

1) Faktor Sumber Daya Manusia (SDM), dengan artian peranan manusia 

(karyawan) dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan termasuk 

faktor utama sebab hanya denagn manusialah pembeli bisa berhubungan 

secara langsung sekaligus terbuka.  

2) Faktor ketersediaan secara fisik (sarana dan prasarana) yang perusahaan 

miliki, sarana prasarna yang diperguna juga menjadi penunjang apa yang 

telah manusia laksanakan. Misal fasilitas ruang tunggu untuk menerima 

tamu demi kenyamanan pelanggan dan pelanggan tidak jenuh berada 

dalam ruangan itu.  

3) Kualitas produk yang ditawarkan perusahaan. Begitu juga dengan kualitas 

produk yang disajikan hendaknya mempunyai kelebihan dibanding produk 

pesaing ataupun faktor pendukung yang lain. 

2.2.4 Indikator Service Quality 

Menurut (Arianty, 2015) indikator service quality yakni antara lain: 
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1) Tangibles (Bukti Fisik)  

Yakni seberapa mampu perusahaan dalam memperlihatkan ektensinya 

kepada pihak eksternal. Kemampuan dan penampilan sarana prasarana 

fisik perusahaan dan kondisi lingkungan disekitarnya merupakan bukti 

nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Mencakup 

penampilan pegawai, perlengkapan dan peralatan yang dipakai (teknologi), 

ataupu suasana ruangan kantor.  

2) Realibility (keandalan)  

Yakni seberapa mampu perusahaan dalam menyediakan pelayanannya 

secara terpercaya dan akurat. Kinerja haruslah sejalan dengan yang 

diharapkan artinya harus adanya pelayanan yang sama bagi seluruh 

pelanggan tanpa kesalahan, dengan akurasi yang tinggi dan sikap yang 

simpatik, serta ketepatan waktu.  

3) Responsiveness (ketanggapan)  

Yakni kemauan untuk melayani konsumen secara cepat dan tepat, dengan 

mengkomunikasikan informasi secara jelas kepada pelanggannya.  

4) Assurance (jaminan dan kepastian)  

Ialah kemampuan, pengetahuan, dan koresponden para pegawai 

perusahaan agar menciptakan kepercayaan para pelanggan kepada 

perusahaannya.  
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5) Empathy (perhatian yang tulus)  

Yakni memberi perhatian tulus seperti memahami apa yang diinginkan 

konsumen, ini artinya mempunyai sifat pribadi atau individual karyawan 

kepada pelanggan itu sendiri. 

 User Experience 

2.3.1 Pengertian User Experience 

Istilah User Experience dipergunakan bagi interaksi dari computer dan 

manusia (Fazri et al., 2022). Merujuk paparan (Derome, 2015) umumnya, user 

experience atau pengalaman pelanggan yakni tanggapan pelanggan atas berbagai 

pengalaman yang diperolehnya dari keseluruhan proses penggunaannya. 

Berlandaskan International ISO (2009) dalam (Wiwesa, 2021) mengungkapkan 

User experience atau UX ialah tanggapan individu atas pengalaman yang 

diperolehnya pada saat penggunaan sebuah sistem, jasa, produk, atau layanannya. 

UX yakni keadaan pengguna yang bersangkutan termasuk rasa dan interaksinya 

dengan sebuah sistem atau layananan pada saat penggunaannya. 

Definisi lain mengenai UX disebutkan pada jurnal Schrepp et al. (2014), di 

mana UX didefinisikan sebagai persepsi dan tanggapan yang dihasilkan dari 

seseorang pada saat menggunakan atau antisipasi penggunaan atas suatu produk, 

sistem, atau layanan. Berdasarkan dari ketiga pengertian mengenai UX 

sebelumnya, dapat diambil kesimpulan oleh peneliti bahwa definisi dari UX 

adalah persepsi, perasaan, dan tanggapan yang berfokus kepada emosi evaluatif 

dari seseorang yang terjadi akibat adanya interaksi pada saat atau sebelum 

menggunakan sebuah produk, sistem, atau layanan. 
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Merujuk paparan Nielsen Norman Group, UX dapat diartikan sebagai 

pemahaman terhadap interaksi yang pengguna lakukan hingga akhir. Sehubungan 

user experience yang menjadi inti penting yakni pemahaman interaksinya yakni 

dengan pemenuhan kebutuhannya. Disamping itu, User experience harus 

memiliki hal-hal yang menarik dan sederhana dari suatu sistem maka dapat 

terciptanya pengalaman pengguna secara positif dan dapat berimbas pada 

kesenangan dalam menggunakannya (Fazri et al., 2022). Pengalaman ini diperluas 

bukan hanya dari segi fungsi, fitur ataupun antar muka pengguna tetapi harus 

adanya perluasan lagi ke dalam aspek sosio-kognitif, kognitif, dan afektif seperti 

persepsi poistif saat berinteraksi dengan suatu sisitem, pengalaman estetika, 

keinginan untuk menggunakan kembali, dan kenikmatan pengguna (Fazri et al., 

2022). 

2.3.2 Indikator User Experience 

Sebagaimana yang dikemukakan Deng et al (2010), dua indikator dari user 

experience bisa dijabarkan berikut ini (Hidayatuloh et al., 2020): 

1. Perceived Utilitarian 

Dimensi ini akan ditekankan pada pengalaman pengguna sehubungan 

dengan manfaat yang pengguna rasakan. 

2.  Perceived Hedonic 

Dimensi ini ditekankan pada pengalaman pengguna yang ada 

hubungannya dengan sesuatu yang enjoyment dan menyenangkan. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 6/12/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)6/12/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Tabita Panjaitan - Pengaruh Service Quality dan User Experience Terhadap Kepuasan .....



18 
 

 
 

 Penelitian Terdahulu 

Merujuk paparan Randi (2018: 15) penelitian terdahulu bisa dijadikan 

acuan peneliti dalam menjalankan penelitian maka bisa menambah wawasan baru 

terkait teori yang dipakai dalam pengkajian penelitian yang dilakukannya. Dan 

bertujuan untuk memahami hasil-hasil penelitian yang sudah peneliti terdahulu 

lakukan, dan menjadi bahan pertimbangan pendukung penelitian berikutmya yang 

sejenis. 

Tabel 2.1  

Tabel Penelitian Terdahulu 

No Nama Penelitian Judul Variabel Hasil Penelitian 
1 Martins & Riyanto 

(2020) 
"The Effect of 
User Experience 
on Customer 
Satisfaction on 
Netflix 
Streaming 
Services in 
Indonesia"  

X : user 
experience 
Y : customer 
satisfaction 

Hasil penelitiannya 
mengungkapkan 
bahwa user experience 
mempengaruhi 
variable kepuasan 
pelanggan  secara 
signifikan positif. 

2 Kartika Imasari 
Tjiptodjojo,  
Kezia Kurniawati, 
Surya Setyawan, Allen 
Nur Saputri 
(2023) 

"The Effect Of 
User Experience 
On Customer 
Loyalty 
Mediated By 
Customer 
Satisfaction" 

X : User 
Experience 
Y1 : Customer 
Loyalty 
Y2 : Customer 
Satisfaction 

Kesimpulan yang dapat 
dikemukakan adalah 
semua hipotesis yang 
diuji berhasil 
dibuktikan dimana tiga 
dari empat hipotesis 
dinyatakan diterima 
atau terdapat pengaruh 
antar variabel, 
sedangkan satu 
hipotesis dinyatakan 
ditolak. 

3 Martin Yehezkiel 
Sianipar, Kevin 
Indajang, 
Vivi Candra, Sudung 
Simatupang, 
Lenny Dermawan 
Sembiring 
(2023) 

"The Effect of 
Service Quality 
and Price on 
Customer 
Satisfaction" 

X1 : Service 
Quality 
X2 : Price 
Y : Customer 
Satisfaction 

Didapatkan simpulan 
kualitas pelayanan dan 
harga mampu 
memberikan 
pengaruhnya secata 
signifikan positif pada 
kepuasan konsumen, 
ini diindikasikan 
bahwa konsumen 
selalu ingin diberikan 
kualitas yang baik 
dalam pelayanannya 
dan harga yang sesuai 
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No Nama Penelitian Judul Variabel Hasil Penelitian 
dengan kemampuan 
pelanggan dalam 
bertransaksi.  

4 Novi Andriyani & 
Diyan Novita Sari 
(2022) 

"The  Influence  
Of  Trust  And  
Service  Quality  
On  Customer 
Satisfaction Of 
Islamic Banks" 

X1 : Customer 
Trust 
X2 : Service 
Quality 
Y : Customer 
Satisfaction 

Berdasarkan uji 
simultan antara 
variabel kepercayaan 
nasabah dan kualitas 
pelayanan secara 
bersamaan memberi 
pengaruh signifikan 
kepuasan nasabah. 
Demikian tersebut 
artinya kepercayaan 
dan kualitas pelayanan 
secara bersamaan 
mempengaruhi 
signifikan kepuasan 
pelanggan dan 
didukung oleh data.  

5 Susiloadi & Nirmala 
(2022) 

Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan dan 
Customer 
Experience 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
Kereta Rel 
Listrik (KRL) 
Jogja-Solo 

X1 : Kualitas 
Pelayanan 
X2 : Customer 
Experience 
Y : Kepuasan 
Pelanggan 

Berdasarkan analisis 
data yang telah 
dilakukan, disimpulkan 
bahwa Ha1, Ha2, Ha3  
dapat diterima karena 
memiliki hubungan 
yang positif dan 
signifikan. Penelitian 
ini dapat  
menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan dan 
customer experience 
KRL Jogja-Solo  
berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 

6 Arbania & Jaswita 
(2024) 

Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan & 
Customer 
Experience 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan di 
Bioskop CGV 
Teras Kota 

X1 : Kualitas 
Playanan 
X2 : Cutomer 
Experience 
Y : Kepuasan 
Pelanggan 

Berdasarkan pada hasil 
analisis serta 
pembahasan mengenai 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan  
dan Customer 
Experience Terhadap 
Kepuasan Pelanggan di 
Bioskop CGV Teras 
Kota. Karenanya  
itu, penulis dapat 
merumuskan 
kesimpulan bahwa 
Kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh 
yang  
positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan dimana di 
dapatkannya nilai  
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No Nama Penelitian Judul Variabel Hasil Penelitian 
thitung  > ttabel  
(5,301 > 1,984).  
 

 Kerangka Konseptual 

Kerangka Konseptual Penelitian berarti penjabaran yang sifatnya 

sementara atas gejala-gejala yang dijadikan objek masalah penelitiannya, dengan 

adanya kerangka berpikir dapat diketahuinya alur pemikiran sebuah penelitian. 

Pada kajian ini, peneliti bermaksud untuk melihat hubungan yang terdapat di 

antara variabel yang dipergunakan pada penelitian, yakni Service Quality, User 

Experience, Dan Kepuasan Pelanggan.  

Mengarah pada hasil penelitian terdahulu dan landasan teori sehingga kerangka 

konseptual penelitian tersaji dalam Gambar 2.1 

Gambar 2.1 

Skema Kerangka Konseptual 

 

 Hipotesis Penelitian 

Sesuai Kerlinger dalam Punaji (2010), hipotesis dapat dianggap sebagai 

solusi sementara atas permasalahan penelitian sampai hipotesis tersebut divalidasi 

oleh data yang dikumpulkan. Pernyataan dugaan mengenai keterhubungan antara 

Gambar 2.1 
Skema Kerangka Konseptual 

 
 

   

                                                                        

 

 

 

 

 

 

Service Quality (X1) 

User Experience (X2) 

Kepuasan Pelanggan  

(Y) 
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dua variabel atau lebih disebut hipotesis. Untuk memverifikasi validitas gagasan 

ini, peneliti akan melanjutkan berdasarkan gagasan tersebut. 

Hal ini dinyatakan hanya bersifat sementara sebab tanggapan yang peneliti 

berikan baru berdasar dari teori terkait dan belum diverivikasi dengan 

pengumpulan bukti data secara empiris. Maka dari itu, menurut (Sugiyono 2019), 

hipotesis juga bisa diartikan sebagai tanggapan teoretis terhadap spesifikasi suatu 

masalah penelitian, bukan tanggapan empiris. 

Merujuk paparan yang ada, diusulkan hipotesis yang mencakup:  

H1 :  Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap 

kepuasan pelanggan (Studi Kasus Perumahan Givency One) 

H2 : User experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Studi Kasus Perumahan Givency One)  

H3 : Service quality dan user experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Studi Kasus Perumahan Givency One)  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN  

3.1 Jenis Penelitian 

Terkait dengan studi yang ada, dipergunakan uuntuk mencari pengaruh 

dari Service Quality dan User Experience terhadap Kepuasan Pelanggan yang ada 

di Perumahan Givency One. Studi yang dilaksanakan ini mempunyai jenis 

penelitian ilmiah kuantitatif. Didefinisikan metode penelitian kuantitatif seagai 

jenis penelitian yang merujuk pada gejala atau fenomena atau realitas yang 

dipakai untuk mengkaji sebuah sampel atau populasi, berikutnya dilaksanakan 

pengumpulan data memakai instrument penelitian, dan dilaksanakan analisis data 

secara statistik dengan maksud sebagai penguji hipotesis yang diaplikasikan 

(Sugiyono, 2013). 

3.2 Tempat Dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Lokasi Penelitian 

Ketika melaksanakan penelitian ini, objek penelitian berupa lokasi di 

Perumahan Givency One, yang beralamat di Jalan. Gaperta Ujung, Tj. Gusta, Kec. 

Medan Helvetia, Kota Medan, Sumatera Utara. 

3.2.2 Waktu Penelitian 

Waktu yang dipergunakan untuk studi ini yakni mulai dari November 2023 

sampai selesai. Akan dipaparkan tabel jadwal studi ini. 
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Tabel 3.1 

Waktu Kegiatan Penelitian 

No Kegiatan 2023 2024 
Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu 

1 Penyusunan 
Proposal 

          

2 Bimbingan 
Proposal 

          

3 Seminar 
Proposal 

          

4 Pengumpulan 
Data 

          

5 Analisis Data           
6 Seminar Hasil           
7 Pengajuan 

Meja HIjau 
          

8 Meja Hijau           
Sumber: oleh penulis 2024 

3.3 Populasi Dan Sampel 

3.3.1 Populasi  

Peneliti akan mempelajari dan menarik kesimpulan dari suatu kualitas dan 

karakteristik dari subyek atau objek dalam sebuah wilayah generalisasi yang 

dinamakan populasi. Populasi bukan sekadar mencakup orang, namun pula benda 

alam dan objek lain beserta seluruh karateristik yang dimiliki oleh objek atau 

subjek yang dikaji (Sugiyono, 2013).  

Populasi yang digunakan sebagai penelitian yakni penduduk yang menetap 

di perumahan Givency one yang beralamat di Jalan. Gaperta Ujung, Tj. Gusta, 

Kec. Medan Helvetia, Kota Medan yang berjumlah 797 jiwa. 
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Tabel 3.2 

Jumlah penduduk Givency One 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             Sumber : Data diolah oleh Givency one 
3.3.2 Sampel  

Populasi bisa dibagi dengan tetap memiliki karakteristik dan jumlah 

tertentu yang kemudian dinamakan sampel Sugiyono (2019). Jika metode yang 

dipakai untuk memilih sampel adalah tepat, maka bisa memberi gambaran 

keadaan yang populasi sesungguhnya secara akurat, efektif dan tanpa pemborosan 

biaya penelitian. Jika jumlah sampel terlalu sedikit bisa mengakibatkan penelitian 

tidak mampu memperlihatkan keadaan populasi yang sebenarnya. Sebaliknya, jika 

Tipe Unit 
Rumah 2023 

Givency 
One 

tahap 1 

Givency 
One 

tahap 2 

Givency 
One 

tahap 3 

Givency 
One 

tahap 4 
Armani   64     
Armani (RC) 2       
Chanel     26   
Chanel +     7   
Chanel B     6   
Chanel (RC)     1   
Chelsea 57       
Dior     56   
Dior (RC)     1   
Edinburg 26       
Kavling 
Boulevard 2 1     
Kavling 2   52   
Kenzo       2 
Prada     99   
Prada (RC)     2   
Salvatore 8 26     
Salvatore (RC) 2       
San Altos 32       
San Benito 36       
San Jose 50       
Valentino   38 61   
Valentino 
(Standard)     2   
Valentino (RC) 1       
Versace   78     
Versace (RC) 2       
Vuitton 1 41 11   
Vuitton (RC) 2       
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terlalu banyak sampel yang dipakai akan membuat biaya penelitian juga semakin 

besar. Diantara metode yang bisa dipakai dalam penentuan jumlah sampel yakni 

memakai perumusan Slovin mencakup : 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

Dimana :  

𝑁 = jumlah populasi  

𝑛 = jumlah sampel  

𝑒 = batas toleransi kesalahan (error tolerance 0,1) 

Sebab sampel yang dipakai berjumlah banyak, dipergunakan perumusan  Slovin 

sebagai penentuan sampel yang diperlukan peneliti yakni: 

  𝑛 =
797

1+797 (0,1)2
 

  𝑛 =
797

1 + 797(0,01)
 

  𝑛 =
797

1 + 7,97
 

  𝑛 =
797

8,97
 

  𝑛 = 88,85 

  𝑛 = 89 

Merujuk perhitungan yang dihasilkan, penelitian memerlukan sampel sedikitnya 

89 responden yang kemudian digunakan. 
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3.4 Defenisi Operasional 

Pada bagian defenisi operasional variable penelitian ini penulis akan 

memberikan defenisi secara jelas sehubungan dengan variable yang dipakai pada 

penelitian ini. Peneliti memakai dua variabel yang mencakup variable bebas dan 

variable terikat. Untuk studi yang dilaksanakan definisi operasional variable 

meliputi : 

Tabel 3.3  

Defenisi Operasional 

No Variabel Defenisi Operasional Indikator Variabel Skala 
Ukur 

1 Service Quality 
(X1) 

“ Kualitas pelayanan atau 
Service Quality  
diperlihatkan dengan 
kepuasan pelanggan ketika 
mereka memperoleh 
pelayanan yang baik dan 
sejalan dengan harapan 
terutama untuk industry 
jasa.” 
Merujuk paparan Arianty 
et al. (2016) 

1. Empathy (Empati) 
2. Reliability 

(Kehandalan) 
3. Responsiveness (Daya 

tanggap) 
4. Assurance (Jaminan) 
5. Tangibles (Bukti fisik) 

Menurut (Arianty, 2015) 

Likert 

2 User Experience 
(X2) 

Merujuk  ISO (2009) 
menjabarkan User 
experience atau UX 
sebagai pendapat atau 
tanggapan individu atas 
pengalaman yang dimiliki 
ketika memakai sebuah 
jasa, produk, layanan atau 
sistem tertentu (Wiwesa, 
2021). 

1. Perceived Hedonic 
2. Perceived Utilitarian  

Deng et al (2010) dalam 
Hidayatuloh & Aziati 
(2020) 

Likert 

3 Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 

Kepuasan pelanggan 
berarti respons pembeli 
atas kinerja aktual yang 
didapat sesudah 
pemakaian dan tingkatan 
kepentingan sebelumnya 
yang kemudian 
dibandingkan (Rismayanti, 
2021). 

1. Kesediaan 
merekomendasikan 

2. Minat datang kembali 
3. Kesesuaian harapan  

Merujuk paparan Tjiptono 
(2011) dalam Nurmasari 
dan Rotinga  (2020) 

Likert 
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3.5  Jenis Dan Sumber Data 

Studi yang dilaksanakan ini memakai data sekunder dan data primer. 

Berikut pemaparannya: 

a. Data Primer  

Makna dari data primer yakni ketika didapatkan dari responden terpilih 

secara langsung dari lokasi yang menjadi objek penelitian. Peneliti memperoleh 

data primer melalui pembagian kuesioner yang memuat daftar pertanyaan lewat 

pengajuan sejumlah pertanyaan sehubungan dengan Pengaruh Service quality dan 

User Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan (Sudi Kasus perumahan Givency 

One) 

b. Data Sekunder 

Makna dari data sekunder yakni pengumpulan data yang dijadikan 

pelengkap data primer, hal itu termasuk sumber-sumber dokumen pengembangan 

perusahaan yang berhubungan dengan permasalahan yang dikaji. Umumnya, data 

sekunder dipergunakan oleh peneliti untuk membantu mereka dalam sebagai 

tambahan atau gambaran pelengkap. Sumber-sumber yang peneliti gunakan dalam 

rangka mengumpulkan data sekunder antara lain adalah jurnal, artikel, website 

resmi, serta sumber lainnya sehubungan dengan studi yang dilaksanakan. 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Sehubungan dengan studi yang dilaksanakan, ada metode untuk 

mengumpulkan data dengan memakai sejumlah teknik mencakup: 

1. Pengamatan (observation), yakni lewat pengadaan pengamatan pada objek 

yang dikaji secara langsung.  
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2. Wawancara (Interview), yakni dilaksanakan memakai sejumlah pertanyaan 

yang diusulkan untuk petugas yang terkait, dan harapannya bisa diperoleh 

data secara jelas.  

3. Daftar pertanyaan (Questionnaire), yakni langkah mengumpulkan data 

memakai angket/daftar pertanyaan yang sebelumnya sudah dipersiapkan 

dan dibagikan untuk responden. Dengan menggunakan skala likert, 

responden menetapkan salah satu jawaban yang tersedia pada daftar 

pertanyaan. Opsi untuk masing-masing pertanyaan dapat dilihat dalam 

tabel: 

Tabel 3.4 

Skala Likert 

 

3.7 Uji Instrumen Data 

Untuk melihat apakah penyebaran kuesioner tersebut betul-betul bisa 

mengukur apa yang ingin diukur, maka harus bersifat nyata atau valid kuedioner 

tersebut. Maka diperlukan uji valliditas dan uji realibitals supaya hasil perolehan 

data betul-betul sesuai apa yang diukurnya. 

3.8 Uji Validitas dan Reliabilitas 

3.8.1 Uji Validitas  

Uji validitas ini bermaksud menjadi pengukur kelegalan atau kevalidan 

informasi yang ada di lapangan. Dianggap valid informasi tersebut bilamana 

No  Pertanyaan  Skor  
1 Sangat Setuju (SS) 5 
2 Setuju (S) 4 
3 Kurang Setuju (KS) 3 
4 Tidak Setuju (TS) 2 
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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pernyataan informasi di lapangan mampu menegaskan suatu hal dari yang akan 

diukur peneliti di lapangan, atau dalam artian lain uji validitas ini bermaksud 

untuk mengukurkan apakah pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner itu betul-

betul mampu mengukir apa yang ingin peneliti ukurkan. Dalam penelitian ini 

menggunakan analisis pearson correlations sebagai instrument uji validitas nya.  

Bila disimpulkan valid artinya pengaruh di antara setiap indikator variabel 

terhadap total contruts variabel bernilai positif dan signifikan Ghozali (2013). 

 a. Dianggap valid/sah pernyataan jika rhitung > rtabel. 

 b. Dianggap tidak valid/tidak sah jika rhitung < rtabel. 

3.8.2 Uji Reliabilitas  

Reliabilitas yakni alat pengukuran sebuah kuesioner yang termasuk 

indikator dari variabel (Ghozali, 2013). Agar dapat diketahuinya konsistensi alat 

ukur, apakah ketika pengukuran diulang-ulang alat ukur ini tetap konsisten bisa 

memakai uji reliabilitas dengan metode Cronbach’ Alpha berdasar skala alpha 

cronbach 0 – 1. Terdapat pengeleompokkan lima kelas untuk skala tersebut 

dengan rentang sama, sehingga bisa dilaksanakan interpretasi ukuran kemantapan 

alpha diantaranya. 

1. Diartikan sangat reliabel bilamana nilai alpha Cronbach 0,81 s.d 1,00 

2. Diartikan reliabel bilamana nilai alpha Cronbach 0,61 s.d 0,80,  

3. Diartikan cukup relaibrel bilamana nilai alpha Cronbach 0,42 s.d 0,60,  

4. Diartikan tidak reliabel bilamana nilai alpha Cronbach 0,21 s.d 0,40 

5. Diartikan sangat tidak reliabel bilamana nilai alpha Cronbach 0,00 s.d 

0,20 
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3.9 Uji Asumsi Klasik 

3.9.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas berarti uji pada permodelan regresi terkait normal ataukah 

tidak distribusi distribusi variabel independen dan variabel dependen. Uji 

normalitas mempunyai tujuan agar dapat diketahuinya apakah nilai residual 

berdistribusi normal. Nilai signifikan melebihi 0,05 memperlihatkan bahwa 

residual memiliki kenormlana distribusi, sementara nilai signifikan <0,05 

memperlihatkan residual tidak memiliki kenormalan distribusi. : 

a. Histogram, merupakan pengujian yang diasumsikan bilamana data 

normalitasnya menghasilkan bentuk lonceng. Data dengan sebaran 

pola normal artinya data tersebut baik. Sebaliknya bila datanya miring 

ke kanan atau ke kiri artinya tidak normal data tersebut. 

b. Grafik Normality Probability Plot, Syarat atau aturan yang 

dipergunakan yaitu asumsi normalitas dipenuhi model regresi jika 

disekitar garis diagonal penyebaran datanya dan senada dengan arah 

garis diagonal tersebut dan begitupun sebaliknya. 

3.9.2 Uji Heteroskedastisitas 

Agar bisa mengujikan apakah terhadi ketidaksamaan varian dari residual 

antar pengamatan pada permodelan regresi merupakan tujuan dari uji 

heteroskedastisitas (Ghozali, 2018). Dasar analisisnya yakni sebagai penentu uji  

heteroskedastisitas dapat dilihat dari grafik scatter plots. Tidak terjadinya 

heteroskedastisitas bilamana tidak berpola jelas semacam titik-titiknya tersebut ke 

atas dan bawah angka 0 sumbu Y. 
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Dasar ketentuan uji heteroskedastisitas glejser yakni : 

a. Untuk model regresi tidak terjadinya heteroskedastisitas bilamana nilai 

sig. > 0,1.  

b. Untuk model regresi terjadinya heteroskedastiditas bilamana nilai sig. < 

0,1.  

Dianggap baik model regredi bilama bersifat homoskedastisitas dengan arti tidak 

terjadinya heteroskedastisitas. 

3.9.3 Uji Multikolinieritas 

Adapun tujuan dari uji multikolinieritas yakni mengkaji korelasi yangu 

kemungkinan ditemukan antar variabel bebas (Ghozali, 2018). Metode yang 

dipakai didalamnya mencakup metode varian tolerance dan VIF. 

Dasar untuk mengambil keputusan pada uji multikolinearitas mencakup : 

a. Saat nilai tolerance < 0,10 dan VIF > 10,00 dikatakan pada 

permodelan regresi tampak multikolinearitas 

b. Saat nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10,00 dikatakan pada 

permodelan regresi tidak tampak multikolinearitas. 

3.10 Teknik Analisis Data 

3.10.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

Peneliti akan memakai analisis regresi ganda ketika ada keinginan 

membuat estimasi kondisi (kenaikan penurunan) variabel terikat (kriterium), jika 

dua ataupun lebih variabel bebas menjadi faktor prediator di manipulasi (kenaikan 

penurunan nilai didalamnya). Sehingga analisis regresi berganda bisa dijalankan 

saat jumlah variabel bebas sekurangnya ada dua (Sugiyono, 2019). Agar bisa 
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dicari hubungan variabel X1 dan X2 secara bersamaan pada variabel Y, maka 

dipergunakan perumusan mencakup : 

 

 

Dimana :  

X1 = Variabel bebas ( Service Quality )  

X2 = Variabel bebas ( User Experience )  

Y = Variabel terikat ( Kepuasan Pelanggan )  

α = Konstanta  

e = Standart error ( tingkat kesalahan ) yaitu 0,05 ( 5%)  

β1,2 = Koefisien Regresi 

 

3.11 Uji Hipotesis 

3.11.1 Uji Parsial (Uji t)  

Uji t dipakai dalam rangka meihat signifikansi konstanta dari masing-

masing variabel independent, apakah service quality (X1) dan user experience 

(X2) bener-bener memengaruhi secara terpisah pada variabel dependent yakni 

kepuasan pelanggan (Y). Ada sejumlah kriteria untuk menguji tingkatan 

signifikansi (a) = 0,05 ditetapkan yakni : 

a. Saat thitung < ttabel, menandakan H0 mengalami penerimaan 

b. Saat thitung > ttabel, menandakan H0 tertolak 

c. Saat nilai signifikansi t < 0,05 menandakan H0 tertolak 

d. Saat nilai signifikansi t > 0,05 menandakan H0 mengalami penerimaan 

Y = α + β1 X1 + β2 X2 + e 
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3.11.2 Uji Simultan (Uji F )  

Uji F dimaksudkan dalam meninjau pengaruh variabel independent yakni 

service quality (X1) dan customer value (X2) secara bersamaan pada variabel 

dependent yakni kepuasan pelanggan (Y).  

Kriteria pengujian hipotesis dengan penentuan Ftabel dan Fhitung. Pada taraf 

signifikansi sebesar 5% atau tingkatan kepercayaan 95% sehingga: 

a. Saat Fhitung > Ftabel, menandakan H0 tertolak 

b. Saat Fhitung < Ftabel, menandakan H0 mengalami penerimaan 

c. Saat nilai signifikansi F < 0,05 menandakan H0 tertolak 

d. Saat nilai signifikansi F > 0,05 menandakan H0 mengalami penerimaan 

3.12 Koefisien Determinasi (R2) 

Merujuk paparan ghozali (2018) Koefisien determinasi (R2) secara 

mendasar memperhitungkan kapasitas model saat menjabarkan variasi variabel 

terikat. Nilai koefisien determinasi berkisar pada rentang nol dan satu, dan nilai 

(R2) yang rendah memperlihatkan kemampuan variabel independent saat 

menjabarkan variasi variabel dependent sangatlah terbatas. Sebaliknya, nilai yang 

lebih dekat ke satu memperlihatkan variabel independent dapat mengungkap 

hampir keseluruhan informasi yang diperlukan dalam membuat prediksi variabel 

dependent. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Merujuk studi yang dihasilkan ada kesimpulan yang mencakup:  

1. Merujuk hasil pengujian secara parsial pengaruh Service Quality (X1) 

menghasilkan nilai signifikan berskor 0,001 < 0,05 memperlihatkan pengaruh 

Service Quality (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) Perumahan Givency 

One secara signifikan positif. 

2. Merujuk hasil pengujian secara parsial pengaruh user experience (X2) 

menghasilkan nilai signifikan berskor 0,001 < 0,05 disebut ada pengaruh user 

experience (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) Perumahan Givency One 

secara signifikan positif. 

3. Merujuk uji ANOVA atau F test dimunculkan nilai Fhitung (133.463)> Ftabel 

(3,10) dengan tingkatan signifikasinya 0.001. Diartikan tampak pengaruh 

signifikan secara serempak dari Service Quality Dan User Experience 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

5.2 Saran 

1. Untuk pemilik Perumahan Givency One peneliti menyarankan agar 

memperhatikan kepuasan pelanggan. Salah satunya yaitu dengan 

meningkatkan Service Quality yang lebih baik, seperti memberikan pelayanan 

yang baik dan ramah, memberikan solusi dengan permasalahan pelanggan, 

menjaga kebersihan perumahan dan harus sangat memperhatikan 
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permasalahan yang ada di Perumahan Givency One. Dengan begitu kepuasan 

pelanggan akan terus terjaga dan dapat menarik minat pelanggan baru. 

2. Pihak Perumahan Givency One juga harus memperhatikan User Experience, 

karena hal tersebut dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. User 

Experience yang baik berasal dari pelayanan yang baik kepada pelanggan, 

sehingga pelanggan merasa dihargai. Pihak Perumahan Givency one juga 

harus memberikan fasilitas yang terbaik kepada pelanggan, perumahan yang 

bagus dan lingkungan yang asri sehingga pelanggan memiliki pengalaman 

yang baik. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian 

KUISIONER PENELITIAN 

PENGARUH SERVICE QUALITY DAN USER EXPERIENCE 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS 

 PERUMAHAN GIVENCY ONE) 

Kepada, 

Yth. Bapak/Ibu/Saudara 

Penduduk Perumahan Givency One 

Di Tempat 

Dengan Hormat, 

 Dalam rangka memenuhi syarat menyelesaikan program studi S1, saya 

selaku mahasiswi Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Univeritas 

Medan Area bermaksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan skripsi. 

Adapun judul skripsi yang saya ambil adalah “Pengaruh Service Quality dan 

User Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Perumahan 

Givency One)” 

 Berkaitan dengan hal tersebut, penulis memohon dengan hormat agar 

Bapak/Ibu/Saudara dapat berpartisipasi dalam pengisian daftar pernyataan 

berdasarkan keadaan yang sebenar-benarnya. Penulis tidak akan mempublikasikan 

jawaban yang diberikan dan menjamin kerahasiaan jawaban sesuai dengan kode 

etik penelitian ilmiah, karena data tersebut hanya digunakan dalam penelitian ini. 

 Terima kasih atas kesediaan dan kerja sama Bapak/Ibu/Saudara yang telah 

berkenan meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini. 

Hormat Saya, 
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IDENTITAS PRIBADI RESPONDEN 

I. RESPONDEN  

No. Responden :   (diisi oleh penulis) 

Nama   :    

Jenis Kelamin  :   (L/P) 

 

II. PETUNJUK PENGISIAN KUISIONER 

Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pendapat Anda dengan memberikan tanda 

checklist () pada kolom yang tersedia. 

a. Sangat setuju  = SS 

b. Setuju   = S 

c. Kurang Setuju  = KS 

d. Tidak Setuju  = TS 

e. Sangat Tidak Setuju = STS 

 

SERVICE QUALITY (X1) 

NO PERNYATAAN PERNYATAAN 

SS S KS TS STS 

1 Givency one memiliki lingkungan yang asri dan 

bersih 

     

2 Fasilitas fisik yang dimiliki Givency one sangat 

memadai 

     

3 Seluruh karyawan Givency one memberikan 

pelayanan yang ramah 

     

4 Givency one belum memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan 

     

5 Karyawan Givency one belum cukup menanggapi 

keluhan penduduk dengan segera 

     

6 Staf Givency one memberikan respon yang baik 

apabila ada komplain 
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NO PERNYATAAN PERNYATAAN 

SS S KS TS STS 

7 Givency one menjamin keamanan bertempat 

tinggal 

     

8 Lingkungan Givency one belum terjamin bersih 

dan bebas dari tumpukan sampah 

     

9 Staf Givency one memberikan perhatian yang baik 

terhadap penduduk 

     

10 Givency one mengutamakan kepentingan 

penduduk 

     

 

USER EXPERIENCE (X2) 

NO PERNYATAAN PERNYATAAN 

SS S KS TS STS 

1 Fasilitas outdoor Givency one masih kurang 

bermanfaat 

     

2 Jalanan yang disediakan Givency one untuk 

kendaraan cukup luas dan bermanfaat 

     

3 Memiliki rumah di Givency one  dapat 

meningkatkan kepercayaan diri dan terkesan 

berkelas 

     

4 Design yang dimiliki Givency one memberikan 

kemewahan dan keunikan tersendiri 

     

 

KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

NO PERNYATAAN PERNYATAAN 

SS S KS TS STS 

1 Pelayanan Givency one sesuai dengan yang 

diharapkan 

     

2 Fasilitas Givency one memenuhi harapan saya      
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NO PERNYATAAN PERNYATAAN 

SS S KS TS STS 

3 Saya akan mengatakan hal positif tentang Givency 

one 

     

4 Givency one memiliki reputasi yang baik sehingga 

orang minat berkunjung kembali 

     

5 Saya akan merekomendasikan Givency one karena 

merupakan pengalaman yang memuaskan 

     

6 Saya akan mempromosikan Givency one sebagai 

hunian modern dan asri 
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Lampiran 2 Hasil Output SPSS 

TABULASI JAWABAN KUISIONER RESPONDEN 

SERVICE QUALITY JUMLAH NO X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
2 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 47 
3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 56 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
9 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 49 
10 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 53 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
13 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 45 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
16 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 52 
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
18 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 44 
19 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 57 
20 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 57 
21 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 56 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
23 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 51 
24 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 44 
25 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 56 
26 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 42 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
29 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 45 
30 4 3 4 5 4 3 3 3 4 3 42 
31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
35 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 58 
36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
37 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 59 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
39 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 56 
40 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 57 
41 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 56 
42 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 57 
43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
44 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 59 
45 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 56 
46 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 55 
47 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 56 
48 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 56 
49 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 54 
50 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 56 
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SERVICE QUALITY JUMLAH NO X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 
51 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 56 
52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
54 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 46 
55 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 55 
56 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 58 
57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
61 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 49 
62 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 53 
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
65 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 47 
66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
68 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 52 
69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
70 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 
71 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 57 
72 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 57 
73 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 56 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
75 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 51 
76 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 44 
77 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 56 
78 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 42 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
81 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 45 
82 4 3 4 5 4 3 3 3 4 3 42 
83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
87 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 57 
88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
89 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 59 

 

USER EXPERIENCE JUMLAH NO X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 
1 5 5 5 5 5 5 30 
2 4 4 3 3 4 4 22 
3 4 5 4 5 4 5 27 
4 4 4 4 4 4 4 24 
5 5 5 5 5 5 5 30 
6 4 4 4 4 4 4 24 
7 5 5 5 5 5 5 30 
8 5 5 5 5 5 5 30 
9 4 4 4 4 4 4 24 
10 4 4 5 5 4 4 26 
11 5 5 5 5 5 5 30 
12 5 5 5 5 5 5 30 
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USER EXPERIENCE JUMLAH NO X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 
13 4 4 3 3 4 4 22 
14 5 5 5 5 5 5 30 
15 4 4 4 4 4 4 24 
16 4 4 5 5 4 4 26 
17 5 5 5 5 5 5 30 
18 4 4 3 3 4 4 22 
19 5 5 5 5 4 5 29 
20 5 5 5 5 5 4 29 
21 5 5 5 5 5 4 29 
22 4 4 4 4 4 4 24 
23 4 5 4 4 4 5 26 
24 4 4 3 4 4 3 22 
25 5 5 5 5 5 4 29 
26 4 4 4 4 4 1 21 
27 5 5 5 5 5 5 30 
28 4 4 4 4 4 4 24 
29 4 4 3 3 4 4 22 
30 4 3 3 3 4 3 20 
31 5 5 5 5 5 5 30 
32 5 5 5 5 5 5 30 
33 5 5 5 5 5 5 30 
34 5 5 5 5 5 5 30 
35 5 5 5 5 5 5 30 
36 5 5 5 5 5 5 30 
37 5 5 5 5 5 5 30 
38 5 5 5 5 5 5 30 
39 5 5 4 4 5 5 28 
40 4 5 4 5 4 5 27 
41 5 5 4 5 5 5 29 
42 4 5 5 5 4 5 28 
43 5 5 5 5 5 5 30 
44 5 5 5 5 5 5 30 
45 5 4 4 5 5 5 28 
46 4 5 5 5 5 4 28 
47 4 5 5 5 5 4 28 
48 5 5 4 4 5 5 28 
49 4 4 5 5 4 5 27 
50 5 5 5 4 5 4 28 
51 5 5 4 4 5 5 28 
52 5 5 5 5 5 5 30 
53 5 5 5 5 5 5 30 
54 4 4 3 3 4 4 22 
55 4 5 4 5 4 5 27 
56 5 5 5 5 5 5 30 
57 5 5 5 5 5 5 30 
58 4 4 4 4 4 4 24 
59 5 5 5 5 5 5 30 
60 5 5 5 5 5 5 30 
61 4 4 4 4 4 4 24 
62 4 4 5 5 4 4 26 
63 5 5 5 5 5 5 30 
64 5 5 5 5 5 5 30 
65 4 4 3 5 4 4 24 
66 5 5 5 5 5 5 30 
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USER EXPERIENCE JUMLAH NO X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 
67 4 4 4 4 4 4 24 
68 4 4 5 5 4 4 26 
69 5 5 5 5 5 5 30 
70 5 5 5 5 5 5 30 
71 5 5 5 5 4 5 29 
72 5 5 5 5 5 4 29 
73 5 5 5 5 5 4 29 
74 4 4 4 4 4 4 24 
75 4 5 4 4 4 5 26 
76 4 4 3 4 4 3 22 
77 5 5 5 5 5 4 29 
78 4 4 4 4 4 1 21 
79 5 5 5 5 5 5 30 
80 4 4 4 4 4 4 24 
81 4 4 3 3 4 4 22 
82 4 3 3 3 4 3 20 
83 5 5 5 5 5 5 30 
84 5 5 5 5 5 5 30 
85 5 5 5 5 5 5 30 
86 5 5 5 5 5 5 30 
87 5 5 5 5 5 4 29 
88 5 5 5 5 5 5 30 
89 5 5 5 5 5 5 30 

 

KEPUASAN PELANGGAN JUMLAH NO Y.1 Y.2 Y.2 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
2 5 4 5 5 4 4 3 3 4 37 
3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 42 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
9 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 
10 4 4 5 4 4 4 5 5 4 39 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
13 4 4 4 5 4 4 3 3 4 35 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
16 4 4 4 4 4 4 5 5 4 38 
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
18 4 4 4 4 4 4 3 3 4 34 
19 4 5 4 5 5 5 5 5 4 42 
20 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 
21 5 4 3 5 5 5 5 5 5 42 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
23 4 5 4 4 4 5 4 4 4 38 
24 4 3 4 4 4 4 3 4 4 34 
25 5 4 4 4 5 5 5 5 5 42 
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KEPUASAN PELANGGAN JUMLAH NO Y.1 Y.2 Y.2 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 
26 4 1 4 4 4 4 4 4 4 33 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
29 4 4 4 5 4 4 3 3 4 35 
30 4 3 4 5 4 3 3 3 4 33 
31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
35 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 
36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
37 5 5 4 5 5 5 5 5 5 44 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
39 5 5 5 4 5 5 4 4 5 42 
40 5 5 5 5 4 5 4 5 4 42 
41 5 5 5 4 5 5 4 5 5 43 
42 4 5 5 5 4 5 5 5 4 42 
43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
44 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 
45 5 5 5 4 5 4 4 5 5 42 
46 5 4 4 4 4 5 5 5 5 41 
47 5 4 4 5 4 5 5 5 5 42 
48 5 5 5 5 5 5 4 4 5 43 
49 4 5 4 4 4 4 5 5 4 39 
50 5 4 5 5 5 5 5 4 5 43 
51 5 5 5 5 5 5 4 4 5 43 
52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
54 4 4 5 5 4 4 3 3 4 36 
55 4 5 5 5 4 5 4 5 4 41 
56 4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 
57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
61 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 
62 4 4 5 4 4 4 5 5 4 39 
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
65 4 4 4 5 4 4 3 5 4 37 
66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
68 4 4 4 4 4 4 5 5 4 38 
69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
70 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 
71 4 5 4 5 5 5 5 5 4 42 
72 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 
73 5 4 3 5 5 5 5 5 5 42 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
75 4 5 4 4 4 5 4 4 4 38 
76 4 3 4 4 4 4 3 4 4 34 
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KEPUASAN PELANGGAN JUMLAH NO Y.1 Y.2 Y.2 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 
77 5 4 4 4 5 5 5 5 5 42 
78 4 1 4 4 4 4 4 4 4 33 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
81 4 4 4 5 4 4 3 3 4 35 
82 4 3 4 5 4 3 3 3 4 33 
83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
87 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 
88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
89 5 5 4 5 5 5 5 5 5 44 

 

UJI KUALITAS DATA 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Uji Validitas Service Quality (X1) 
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Uji Validitas User Experience (X2) 

 

 

Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Uji Reliabilitas Service Quality (X1) 
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Uji Reliabilitas User Experience (X2) 

 

 

UJI ASUMSI KLASIK  

Hasil Uji Normalitas Histogram 

 

 

Hasil Uji Normalitas Grafik 
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Uji Multikolinearitas 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 

Uji Analisis Regresi Linear Berganda 
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PENGUJIAN HIPOTESIS 

Uji t (Parsial) 

 

Uji F (Simultan) 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 
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Tabel r untuk df = 1 - 50 

 
 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 
35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 

 
df untuk 

penyebut 

(N2) 

 

df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

46 4.05 3.20 2.81 2.57 2.42 2.30 2.22 2.15 2.09 2.04 2.00 1.97 1.94 1.91 1.89 

47 4.05 3.20 2.80 2.57 2.41 2.30 2.21 2.14 2.09 2.04 2.00 1.96 1.93 1.91 1.88 

48 4.04 3.19 2.80 2.57 2.41 2.29 2.21 2.14 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

49 4.04 3.19 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 

50 4.03 3.18 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.07 2.03 1.99 1.95 1.92 1.89 1.87 

51 4.03 3.18 2.79 2.55 2.40 2.28 2.20 2.13 2.07 2.02 1.98 1.95 1.92 1.89 1.87 

52 4.03 3.18 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.07 2.02 1.98 1.94 1.91 1.89 1.86 

53 4.02 3.17 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

54 4.02 3.17 2.78 2.54 2.39 2.27 2.18 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 

55 4.02 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.06 2.01 1.97 1.93 1.90 1.88 1.85 

56 4.01 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

57 4.01 3.16 2.77 2.53 2.38 2.26 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 

58 4.01 3.16 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.05 2.00 1.96 1.92 1.89 1.87 1.84 

59 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.04 2.00 1.96 1.92 1.89 1.86 1.84 

60 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.25 2.17 2.10 2.04 1.99 1.95 1.92 1.89 1.86 1.84 

61 4.00 3.15 2.76 2.52 2.37 2.25 2.16 2.09 2.04 1.99 1.95 1.91 1.88 1.86 1.83 

62 4.00 3.15 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.99 1.95 1.91 1.88 1.85 1.83 

63 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.98 1.94 1.91 1.88 1.85 1.83 

64 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.24 2.16 2.09 2.03 1.98 1.94 1.91 1.88 1.85 1.83 

65 3.99 3.14 2.75 2.51 2.36 2.24 2.15 2.08 2.03 1.98 1.94 1.90 1.87 1.85 1.82 

66 3.99 3.14 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.03 1.98 1.94 1.90 1.87 1.84 1.82 

67 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.98 1.93 1.90 1.87 1.84 1.82 

68 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.97 1.93 1.90 1.87 1.84 1.82 

69 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.15 2.08 2.02 1.97 1.93 1.90 1.86 1.84 1.81 

70 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.14 2.07 2.02 1.97 1.93 1.89 1.86 1.84 1.81 

71 3.98 3.13 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.97 1.93 1.89 1.86 1.83 1.81 

72 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.86 1.83 1.81 

73 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.86 1.83 1.81 

74 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.22 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.85 1.83 1.80 

75 3.97 3.12 2.73 2.49 2.34 2.22 2.13 2.06 2.01 1.96 1.92 1.88 1.85 1.83 1.80 

76 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.01 1.96 1.92 1.88 1.85 1.82 1.80 

77 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.96 1.92 1.88 1.85 1.82 1.80 

78 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.85 1.82 1.80 

79 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.85 1.82 1.79 

80 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.21 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.84 1.82 1.79 

81 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 2.21 2.12 2.05 2.00 1.95 1.91 1.87 1.84 1.82 1.79 

82 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 2.21 2.12 2.05 2.00 1.95 1.91 1.87 1.84 1.81 1.79 

83 3.96 3.11 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.95 1.91 1.87 1.84 1.81 1.79 

84 3.95 3.11 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.95 1.90 1.87 1.84 1.81 1.79 

85 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.84 1.81 1.79 

86 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.84 1.81 1.78 

87 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.20 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.83 1.81 1.78 

88 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.20 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.81 1.78 

89 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 2.20 2.11 2.04 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 

90 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 2.20 2.11 2.04 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 
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Lampiran 3 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 4 Surat Selesai Riset 
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