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BAB V 

PENUTUP 

 

Pada bab lima ini penulis akan membahas kesimpulan akhir dari penelitian 

yang telah dilakukan dan memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat 

bermanfaat.  

 

5.1. Kesimpulan 

Usia para responden yang mengisi kuesioner didominasi usia 35 hingga 49 

tahun. Tingkat pendidikan responden dalam penelitian ini mayoritas adalah 

Sarjana. Dalam penelitian ini, pekerjaan yang dilakukan oleh responden mayoritas 

adalah wiraswasta. Tingkat pendapatan responden dalam penelitian ini mayoritas 

memiliki pendapatan antara > Rp 5.000.000 - Rp 10.000.000. Responden dalam 

penelitian ini mayoritas sudah lebih dari 3 tahun menjadi nasabah BPR. Dalam 

penelitian ini, frekuensi responden menjadi nasabah kredit yang paling dominan 

yaitu ≤ 3 kali. Tujuan dari dana pinjaman kredit, mayoritas digunakan untuk 

menambah modal usaha. 

Kepuasan berpengaruh terhadap niat untuk merekomendasikan, hal ini 

berarti semakin tinggi tingkat kepuasan yang diperoleh nasabah saat 

menggunakan produk atau jasa layanan sebuah BPR akan meningkatkan niat 

nasabah untuk merekomendasikan sebuah BPR kepada orang lain. Kepercayaan 

berpengaruh terhadap niat untuk merekomendasikan, hal ini berarti semakin tinggi 

tingkat kepercayaan nasabah dalam menggunakan produk atau jasa layanan 
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sebuah BPR akan meningkatkan niat nasabah untuk merekomendasikan sebuah 

BPR kepada orang lain. Persepsi manfaat tidak berpengaruh terhadap niat untuk 

merekomendasikan, hal ini berarti manfaat yang diperoleh nasabah atas 

penggunaan produk atau jasa layanan BPR tidak mampu meningkatkan niat 

nasabah untuk merekomendasikan sebuah BPR kepada orang lain. Persepsi 

manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, hal ini berarti semakin besar 

manfaat yang diperoleh nasabah akan meningkatkan kepuasan nasabah dalam 

menggunakan produk atau jasa layanan BPR.  Persepsi manfaat berpengaruh 

terhadap kepercayaan nasabah, hal ini berarti semakin besar manfaat yang 

diperoleh nasabah akan meningkatkan kepercayaan nasabah dalam menggunakan 

produk atau jasa layanan BPR. Kepuasan nasabah memediasi pengaruh persepsi 

manfaat terhadap niat untuk merekomendasikan, hal ini berarti niat nasabah untuk 

merekomendasikan sebuah BPR kepada orang lain akan semakin besar saat 

nasabah memperoleh tingkat kepuasan yang semakin tinggi karena stimuli dari 

manfaat yang diperoleh atas penggunaan produk atau jasa BPR. Kepercayaan 

nasabah memediasi pengaruh persepsi manfaat terhadap niat untuk 

merekomendasikan, hal ini berarti niat nasabah untuk merekomendasikan sebuah 

BPR kepada orang lain akan semakin besar saat nasabah memperoleh tingkat 

kepuasan yang semakin tinggi karena adanya manfaat yang diperoleh atas 

penggunaan produk atau jasa BPR. 

 

5.2. Kelemahan Penelitian  

Penelitian ini memiliki nilai R-square Adjusted yang kecil, yang 

menunjukkan bahwa kontribusi variabel yang digunakan pada penelitian ini kecil.  
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Hal ini mengindikasikan bahwa masih banyak variabel lain yang dapat digunakan 

untuk lebih mengembangkan penelitian yang terkait dengan niat untuk 

merekomendasikan.  

 

5.3. Saran Penelitian 

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan atau menambahkan variabel-

variabel prediktor lain yang menurut referensi memiliki pengaruh terhadap niat 

untuk merekomendasikan seperti kualitas layanan, peran tenaga pemasaran kredit, 

relation marketing dan lain sebagainya. Hal ini dilakukan dengan tujuan agar 

lebih mampu mengeksplorasi variabel-variabel lain yang berkontribusi pada 

peningkatan niat untuk merekomendasikan 

 

5.4. Impliaksi Manajerial 

Loyalitas nasabah pada sebuah BPR perlu terus dibangun dan 

ditumbuhkembangkan. Hal ini berhubungan dengan kontribusi positif loyalitas 

dimana salah satunya akan kesediaan untuk merekomendasikan sebuah BPR 

tertentu oleh seorang nasabah kepada orang lain. Rekomendasi yang diberikan 

seorang nasabah kepada orang lain untuk menggunakan produk atau jasa layanan 

yang disediakan akan memberikan banyak keuntungan bagi BPR antara lain 

semakin banyak nasabah yang meminjam uang (kredit). Hal ini tentunya akan 

semakin meningkatkan kinerja perusahaan. 

Hasil penelitian ini memberikan bukti nyata bahwa kesediaan seorang 

nasabah untuk merekomendasikan sebuah BPR ditentukan oleh kepuasan dan 

kepercayaan nasabah dari manfaat yang mampu diberikan sebuah BPR. 



 

 

54 
 

 
 

Berdasarkan hal tersebut maka untuk meningkatkan niat nasabah untuk membantu 

perusahaan dalam bentuk rekomendasi kepada orang lain, terlebih dahulu harus 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan atas produk atau jasa layanan yang 

disediakan bagi nasabah. Kepuasan dan kepercayaan dapat ditingkatkan dengan 

cara memberikan mafaat yang lebih besar bagi nasabah saat menggunakan produk 

atau jasa layanan perusahaan. Pihak manajemen harus lebih memperhatikan 

kebutuhan dan keinginan nasabah dan memenuhi kebutuhan dan keinginan 

nasabah dalam industri perbankan. 

Persepsi manfaat yang tidak berpengaruh terhadap niat untuk 

merekomendasikan merupakan sebuah isyarat bahwa masih banyak manfaat lain 

yang diinginkan nasabah atas pinjaman kredit dari BPR. Pihak manajemen harus 

dapat memberikan manfaat-manfaat lain bagi nasabah seperti memberikan reward 

dalam bentuk fee dalam jumlah tertentu bagi nasabah yang bersedia 

merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan jasa layanan kredit.  

Nasabah yang merasa kecewa dan tidak puas terhadap pelayanan suatu 

BPR, tentunya nasabah akan kehilangan kepercayaan pada suatu BPR tersebut 

sehingga nasabah tidak akan melakukan pinjaman lagi di BPR tersebut dan tidak 

memiliki keinginan juga untuk merekomendasikannya kepada siapa pun. Hal ini 

akan mengakibatkan BPR tersebut kehilangan nasabahnya.  
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LAMPIRAN 1 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

 

1. Usia Anda saat ini:……………..tahun 

 

2. Pendidikan terakhir yang telah Anda tempuh: 

a. SLTA/Sederajat/Dibawahnya 

b. Diploma (D1 – D3) 

c. Sarjana (S1 – S3) 

3. Pekerjaan Anda saat ini: 

a. Pegawai Negeri Sipil  c. Wiraswasta 

b. PegawaiSwasta   d. Lainnya, Sebutkan……………… 

4. Pendapatan rata-rata Anda dalam 1 bulan: 

a. ≤ Rp 5.000.000 

b. >Rp 5.000.000 – Rp 10.000.000 

c. >Rp 10.000.000  

5. Sudah berapa lama Anda menjadi nasabah kredit di BPR: 

a. 1 – 2 tahun 

b. > 2 – 3 tahun 

c. > 3 tahun 

6. Sudah berapa kali Anda menjadi nasabah kredit di BPR: 

a.         

b. >3 kali 

7. Penggunaan dana yang diperoleh dari kredit BPR: 

a. Membuka bisnis baru 

b. Modal kerja usaha   

c. Kredit konsumsi 
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Dibawah ini adalah pertanyaan mengenai persepsi manfaat, kepuasan, 

kepercayaan dan niat untuk merekomendasikan. Bapak/Ibu/Sdr/I dipersilahkan 

untuk memilih salah satu dari beberapa alternatif jawaban yang telah disediakan 

dengan memberi tanda SILANG (X) atau CEK LIST (√) 

Keterangan: SS = Sangat Setuju; S = Setuju; N = Netral; TS = Tidak Setuju;  

STS =  Sangat Tidak Setuju 

 

II. DATA 

PERSEPSI MANFAAT 

No PERTANYAAN STS TS N S SS 

1 Mengambil pinjaman atau kredit dari BPR 

dapat membantu untuk memenuhi beberapa 

kebutuhan saya. 

     

2 Mengambil pinjaman atau kredit dari BPR 

memberikan manfaat yang besar bagi bisnis 

atau kehidupan saya. 

     

3 Saya dapat dengan mudah memperoleh 

informasi pinjaman atau kredit yang saya 

butuhkan dari BPR. 

     

4 Mengambil pinjaman atau kredit dapat 

meningkatkan produktivitas saya. 

     

 

KEPUASAN 

No PERTANYAAN STS TS N S SS 

1 Saya puas dengan proses atau fasilitas 

pinjaman atau kredit di BPR. 
     

2 Saya puas dengan pelayanan di BPR.      

3 Secara keseluruhan saya senang dengan syarat 

yang harus saya penuhi untuk mengajukan 

pinjaman atau kredit di BPR. 

     

4 Saya membuat keputusan yang benar dengan 

memutuskan untuk menggunakan BPR. 
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KEPERCAYAAN 
No PERTANYAAN STS TS N S SS 

1 BPR adalah bank yang dapat dipercaya dalam 

mencatat transaksi angsuran pinjaman atau 

kredit saya. 

     

2 Saya percaya bahwa BPR memberikan 

layanan secara profesional untuk nasabah 

pinjaman atau kredit. 

     

3 BPR adalah bank yang dapat diandalkan 

untuk memberikan pinjaman atau kredit. 

     

4 Saya bisa mengandalkan BPR untuk 

memecahkan masalah saya. 

     

 

 

REKOMENDASI 
No PERTANYAAN STS TS N S SS 

1 Saya akan mengatakan hal positif tentang 

kemudahan melakukan pinjaman atau kredit 

dari BPR kepada orang lain. 

     

2 Saya akan merekomendasikan layanan 

pinjaman atau kredit dari BPR kepada orang 

lain. 

     

3 Saya merekomendasikan BPR kepada 

seseorang yang menginginkan saran saya. 

     

4 Saya akan mendorong teman dan kerabat 

untuk melakukan pinjaman atau kredit di 

BPR. 
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Lampiran 2 
                  Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Responden 1 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 1 2 1 1 

Responden 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 3 

Responden 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

Responden 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 4 3 

Responden 5 4 5 4 5 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 

Responden 6 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 

Responden 7 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 

Responden 8 4 4 4 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 

Responden 9 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 3 

Responden 10 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

Responden 11 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Responden 12 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Responden 13 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

Responden 14 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 

Responden 15 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 

Responden 16 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

Responden 17 4 4 4 4 3 3 2 2 5 5 5 5 1 1 2 1 

Responden 18 2 1 1 1 2 1 2 2 3 3 3 4 5 5 5 5 

Responden 19 2 1 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 

Responden 20 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 5 3 4 3 

Responden 21 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 

Responden 22 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 5 3 3 3 

Responden 23 3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 
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  Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Responden 24 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 5 5 5 5 

Responden 25 3 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 3 4 3 4 4 

Responden 26 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

Responden 27 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

Responden 28 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 5 

Responden 29 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 

Responden 30 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 

Responden 31 4 4 3 3 3 5 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

Responden 32 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 

Responden 33 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 

Responden 34 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

Responden 35 3 4 3 4 5 5 3 4 2 3 3 2 4 4 4 3 

Responden 36 4 3 3 4 4 4 5 5 3 4 4 3 3 5 5 5 

Responden 37 4 4 3 4 4 4 3 2 5 5 5 4 4 4 4 5 

Responden 38 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 5 

Responden 39 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 4 

Responden 40 4 3 3 5 3 4 4 3 5 5 3 4 4 3 3 3 

Responden 41 4 4 4 3 4 4 4 2 5 4 4 4 4 3 4 5 

Responden 42 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

Responden 43 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 

Responden 44 3 4 4 4 3 4 3 5 3 4 4 3 4 3 4 5 

Responden 45 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 

Responden 46 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Responden 47 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
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  Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Responden 48 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

Responden 49 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 

Responden 50 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 4 2 3 4 5 

Responden 51 3 4 4 4 5 5 5 4 5 2 5 5 4 3 5 5 

Responden 52 3 5 4 3 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

Responden 53 3 4 4 4 5 5 5 5 3 2 3 3 4 3 4 4 

Responden 54 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

Responden 55 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

Responden 56 4 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Responden 57 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 

Responden 58 4 4 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 3 4 4 

Responden 59 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 

Responden 60 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

Responden 61 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 

Responden 62 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 

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

Responden 64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 

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

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

Responden 67 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 

Responden 68 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 4 4 4 3 

Responden 69 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

Responden 71 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
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  Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

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

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

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

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

Responden 76 5 4 4 4 4 4 4 3 5 2 5 5 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

Responden 84 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

Responden 85 4 5 4 5 4 4 4 3 5 4 3 4 5 3 3 4 

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

Responden 87 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 5 4 3 

Responden 88 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

Responden 89 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

Responden 90 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 

Responden 91 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 3 

Responden 92 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 

Responden 93 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 

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

Responden 95 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 
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  Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

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

Responden 97 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 

Responden 98 5 5 4 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 

Responden 99 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

Responden 101 5 5 5 5 4 2 3 4 5 5 5 4 4 4 4 3 

Responden 102 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 

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

Responden 104 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

Responden 105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Responden 106 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 

Responden 107 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Responden 108 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

Responden 109 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

Responden 110 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 

Responden 111 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

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

Responden 113 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

Responden 114 1 2 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Responden 115 2 2 2 2 5 5 5 5 3 2 2 3 5 3 2 3 

Responden 116 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 

Responden 117 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 

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

Responden 119 4 3 2 3 3 5 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 
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Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

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

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

Responden 122 3 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 2 

Responden 123 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

Responden 124 4 3 3 3 4 4 3 2 4 3 4 3 3 4 3 2 

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

Responden 126 4 4 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 

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

Responden 128 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 4 4 5 

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

Responden 130 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

Responden 131 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 

Responden 132 3 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 

Responden 133 4 4 3 3 5 5 3 4 5 2 5 5 4 4 4 4 

Responden 134 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 

Responden 135 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 5 

Responden 136 3 4 3 5 3 3 4 4 4 2 4 5 3 4 3 2 

Responden 137 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

Responden 138 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

Responden 139 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 3 4 

Responden 140 1 2 2 2 3 2 3 2 2 1 1 1 5 5 5 5 

Responden 141 3 2 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

Responden 142 3 2 3 3 2 2 4 4 3 2 4 4 4 3 3 4 

Responden 143 3 3 3 3 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 
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  Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Responden 144 3 2 3 4 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 

Responden 145 3 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

Responden 146 3 4 3 3 4 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 

Responden 147 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Responden 148 3 3 4 3 5 4 3 2 4 3 4 4 4 4 3 4 

Responden 149 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 3 4 2 

Responden 150 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

Responden 151 3 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

Responden 152 4 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 

Responden 153 3 4 4 4 4 4 3 2 4 4 5 4 4 4 4 5 

Responden 154 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

Responden 155 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 

Responden 156 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 3 3 3 4 

Responden 157 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

Responden 158 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

Responden 159 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

Responden 160 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

Responden 161 4 4 4 4 5 3 3 4 2 3 3 4 4 4 4 3 

Responden 162 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

Responden 163 4 4 3 5 5 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 

Responden 164 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

Responden 165 4 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

Responden 166 3 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 

Responden 167 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 
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  Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Responden 168 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 

Responden 169 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

Responden 170 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

Responden 171 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 

Responden 172 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

Responden 173 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 

Responden 174 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 5 

Responden 175 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 

Responden 176 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 

Responden 177 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 

Responden 178 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 

Responden 179 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Responden 180 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 3 3 5 4 4 5 

Responden 181 4 4 4 3 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 3 4 

Responden 182 3 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 

Responden 183 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 2 

Responden 184 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

Responden 185 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 

Responden 186 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

Responden 187 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

Responden 188 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Responden 189 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

Responden 190 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 

Responden 191 4 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 
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  Variabel Manfaat Variabel Kepuasan Variabel Kepercayaan Variabel Rekomendasi 

Pernyataan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Responden 192 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 

Responden 193 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 

Responden 194 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

Responden 195 4 4 4 5 1 2 1 1 1 2 1 1 5 5 5 5 

Responden 196 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

Responden 197 4 4 5 5 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

Responden 198 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

Responden 199 3 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

Responden 200 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 


