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ABSTRAK 

 

Nama : Tities Dian Puspitasari 
Program Studi : Teknik Industri 
Judul : Analisis Faktor Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Smartphone 

dengan Metode Data Envelopment Analysis (DEA) 
 
Smartphone merupakan penggabungan fungsi telepon dengan kemampuan 
komputer. Komponen utama dari smartphone yang membedakan telepon 
genggam adalah smartphone bersistem operasi seperti komputer. Tantangan utama 
untuk pengembang sistem operasi smartphone adalah mempertahankan kepuasan 
dan loyalitas pengguna smartphone untuk merebut dan memimpin pangsa pasar. 
Dalam penelitian ini menggunakan metode Data Envelopment Analysis (DEA) 
untuk menganalisis dan membandingkan kepuasan dan loyalitas pengguna 
smartphone. Model DEA yang digunakan adalah BCC-O (variable return to 
scale- output oriented) dengan Decision Making Unit (DMU) lima sistem operasi 
yang tersebar di Indonesia. Pengguna Android dan iOS adalah pengguna yang 
mempunyai loyalitas tinggi. Microsoft (Windows Mobile) adalah sistem operasi 
yang tidak efisien, sehingga pengembang sistem operasi tersebut harus lebih 
memperhatikan pasar. 
 
Kata kunci :  
Kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, Smartphone, sistem operasi, DEA 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Analisis faktor..., Tities Dian Puspitasari, FT UI, 2012



vii 

 

ABSTRACT 

 

Name : Tities Dian Puspitasari 
Study Program : Industrial Engineering 
Title : Analysis of Satisfaction and Loyalty Factor of Smartphone 

Users using Data Envelopment Analysis (DEA) Method 
 
Smartphone is combination from a cell phone with a computer-like capabilities. 
The main components of the smartphone that distinguishes a cell phone is a 
smartphone operating system such as a computer. A major challenge for 
developers of smartphone operating system is how to maintain customer 
satisfaction and loyalty of smartphone users to capture and lead the market share. 
This study uses Data Envelopment Analysis (DEA) to analyze and compare the 
smartphone user satisfaction and loyalty. DEA models used are BCC-O (variable 
returns to scale - output-oriented) with the Decision Making Unit (DMU) 
scattered five operating systems in Indonesia. Android and IOS users are users 
who have high loyalty. Microsoft (Windows Mobile) operating system is not 
efficient, so the operating system developers should pay more attention to the 
market. 

 
Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Smartphone, Operating 

System, Data Envelopment Analysis (DEA)  
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Lampiran A  

SURVEI PENGGUNA SMARTPHONE 
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Survei pengguna Smartphone Indonesia 
Universitas Indonesia 

 
 
Pendahuluan 
Survey ini digunakan sebagai bahan penelitian kepuasan dan keloyalitasan pengguna smartphone 
Indonesia dengan  tujuan sebagai pertimbangan masyarakat untuk memilih  smartphone. Segala 
hal  dalam  kuesioner  ini  bersifat  terbatas  dan  hanya  digunakan  sebagai  bahan  penelitian  di 
Universitas Indonesia. 
 
Mohon diisi dengan identitas yang lengkap dan sesuai 

Identitas Pengisi           
Nama    :......................................................   
Alamat Email  :......................................................   
No. Handphone  :..................................................... 
Jenis Kelamin  :    Pria         Wanita 
 

INFORMASI UMUM (Beri tanda silang (x) pada salah satu jawaban yang sesuai)
Jenis Pertanyaan Jawaban 

1. Berapakah umur Anda saat ini?  13‐17 thn   
 18‐24 thn 
 25‐34 thn 

 35‐44 thn 
 45‐55 thn 
 > 55 thn 

2. Dimanakah tempat tinggal Anda saat ini?  Jakarta 
 Bodetabek 
 Bandung 
 Surabaya 
 Denpasar 

 Medan 
 Semarang 
 Palembang 
 Makassar 

 
3. Apa pendidikan terakhir anda?  SD/sederajat 

 SMP/sederajat 
 SMU/sederajat 
 Diploma 

 S1 
 S2 
 S3 

 
4. Apakah pekerjaan/kegiatan Anda saat ini?  Siswa 

 Mahasiswa 
 Pegawai Negeri  

 Pegawai Swasta 
 Wirausaha 
 Lain‐lainnya ..... 

5. Berapakah pendapatan anda per bulan?  ≤ Rp.1.000.000  
 Rp.1.000.001 – Rp 5.000.000  
 Rp 5.000.001 – Rp 10.000.000 
 Rp 10.000.001 – Rp 20.000.000 
 Rp 20.000.001 – Rp 50.000.000 
 > Rp.50.000.000 

 
 
INFORMASI DASAR TENTANG KEPEMILIKAN SMARTPHONE (Beri tanda silang (x) pada salah satu jawaban 
yang sesuai) 

Jenis Pertanyaan Jawaban 
1. Sudah  berapa  lama  anda  menggunakan 

smartphone? 
 < 1 thn 
 1 thn – 2 thn 

 > 2 thn 

2. Smartphone apa yang anda gunakan?   Iphone 
  Samsung 
  Blackberry 
  Motorola 
  Nokia 

 Sony Ericson 
 HTC 
 LG 
  Lain‐lainnya ...... 
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Lampiran B 

HASIL RELIABILITAS PILOT TEST 
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Expectation 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.843 .838 5

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

EX1 28.9130 47.729 .691 .590 .801

EX2 29.7935 38.122 .847 .804 .749

EX3 29.5217 46.758 .717 .580 .793

EX4 28.2174 58.436 .397 .288 .867

EX5 30.2065 46.144 .617 .566 .822

 

Perceived Quality 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.384 .562 3

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PQ1 13.9239 12.291 .456 .637 .066

PQ2 14.4239 11.038 .358 .636 .090

PQ3 17.0000 8.791 .051 .004 .869

 

 

 

Yang membuat tidak 
reliabel, sehingga butir ke‐
3 dihilangkan. 
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Perceived Value 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.815 .815 2

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PV1 7.8696 2.862 .688 .473 .a

PV2 8.0652 2.787 .688 .473 .a

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates 

reliability model assumptions. You may want to check item codings. 

 

Image 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.961 .960 5

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

IM1 21.4565 107.877 .901 .873 .949

IM2 21.6413 105.991 .942 .936 .942

IM3 21.7391 104.525 .951 .942 .941

IM4 21.3370 103.940 .898 .866 .950

IM5 22.7826 116.612 .757 .640 .972
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Feature 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.857 .868 13

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

FT1 90.6739 277.607 .397 .338 .855

FT2 88.6304 268.983 .698 .584 .838

FT3 89.8804 262.458 .455 .765 .854

FT4 89.4348 255.369 .584 .807 .843

FT5 89.5761 281.060 .336 .401 .859

FT6 88.2609 282.766 .524 .583 .847

FT7 89.2609 262.876 .581 .467 .843

FT8 88.0761 287.653 .412 .508 .853

FT9 88.4457 273.678 .596 .510 .843

FT10 88.8804 268.172 .684 .619 .838

FT11 88.3587 276.716 .604 .537 .843

FT12 89.5978 271.122 .498 .465 .848

FT13 89.0543 272.492 .575 .517 .844

 

Customer Loyality 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.914 .915 5
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

CL1 24.3043 79.269 .759 .744 .901

CL2 24.6413 80.716 .832 .793 .884

CL3 24.3913 80.021 .852 .767 .879

CL4 24.5000 83.637 .817 .748 .888

CL5 24.0326 92.362 .656 .498 .918

 
Customer Satisfaction  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.874 .876 3

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

CS1 15.4674 10.252 .801 .730 .791

CS2 15.7174 8.535 .838 .759 .747

CS3 15.7500 10.475 .654 .435 .915
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Lampiran C 

HASIL VALIDITAS PILOT TEST 
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Hasil Uji Validitas Atribut Expectation (EX) Pilot Test 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Perceived Quality (PQ) Pilot Test 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Perceived Value (PV) Pilot Test 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Feature (FT) Pilot Test 

No. Korelasi Nilai  
r-hitung 

Nilai r-tabel 
N=92, α=5% 

Keterangan Kesimpulan 

1. EX1 dengan EX 0.807 

0.205 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
2. EX2 dengan EX 0.921 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
3. EX3 dengan EX 0.826 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
4. EX4 dengan EX 0.557 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
5. EX5 dengan EX 0.774 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai    r-

hitung 
Nilai r-tabel 
N=92, α=5% 

Keterangan Kesimpulan 

1. PQ1 dengan PQ 0.687 
0.205 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
2. PQ2 dengan PQ 0.691 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
3. PQ3 dengan PQ 0.724 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi Nilai    r-
hitung 

Nilai r-tabel 
N=92, α=5% 

Keterangan Kesimpulan 

1. PV1 dengan PV 0.918 
0.205 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
2. PV2 dengan PV 0.920 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai    

 r-hitung 
Nilai r-tabel 
N=92, α=5% 

Keterangan Kesimpulan 

1. FT1 dengan FT 0.510 

0.205 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
2. FT2 dengan FT 0.751 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
3. FT3 dengan FT 0.584 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
4. FT4 dengan FT 0.684 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
5. FT5 dengan FT 0.459 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
6. FT6 dengan FT 0.592 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
7. FT7 dengan FT 0.670 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
8. FT8 dengan FT 0.494 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
9. FT9 dengan FT 0.664 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
10. FT10 dengan FT 0.740 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
11. FT11 dengan FT 0.666 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
12. FT12 dengan FT 0.595 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
13. FT13 dengan FT 0.650 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
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Hasil Uji Validitas Atribut Image (IM) Pilot Test 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Customer Loyalty (CL) Pilot Test 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Customer Satisfaction (CS) Pilot Test 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Korelasi Nilai    r-
hitung 

Nilai r-tabel 
N=92, α=5% 

Keterangan Kesimpulan 

1. IM1 dengan IM 0.937 

0.205 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
2. IM 2 dengan IM 0.963 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
3. IM 3 dengan IM 0.969 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
4. IM 4 dengan IM 0.938 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
5. IM 5 dengan IM 0.838 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai    r-

hitung 
Nilai r-tabel 
N=92, α=5% 

Keterangan Kesimpulan 

1. CL1 dengan CL 0.858 

0.205 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
2. CL2 dengan CL 0.897 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
3. CL3 dengan CL 0.910 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
4. CL4 dengan CL 0.884 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
5. CL5 dengan CL 0.766 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai    r-

hitung 

Nilai r-tabel 

N=92, α=5% 
Keterangan Kesimpulan

1. CS1 dengan CS 0.907 

0.205 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

2. CS2 dengan CS 0.936 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

3. CS3 dengan CS 0.842 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

Analisis faktor..., Tities Dian Puspitasari, FT UI, 2012



Universitas Indonesia 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran D 

HASIL RELIABILITAS KESELURUHAN 
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Expectation 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.827 .822 5

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

EX1 29.7123 38.750 .609 .417 .797

EX2 30.4050 31.473 .787 .666 .739

EX3 30.2540 33.005 .778 .632 .745

EX4 29.2362 45.989 .365 .168 .851

EX5 31.1208 33.210 .608 .446 .803

 

Perceived Quality 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.795 .800 2

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PQ1 8.2593 1.940 .666 .444 .a

PQ2 8.5488 1.458 .666 .444 .a

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates 

reliability model assumptions. You may want to check item codings. 
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Perceived Value 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.845 .845 2

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

PV1 8.0071 2.107 .732 .535 .a

PV2 8.1119 1.979 .732 .535 .a

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates 

reliability model assumptions. You may want to check item codings. 

 

Image 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.955 .955 5

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

IM1 26.2842 88.958 .895 .833 .940

IM2 26.2487 88.504 .920 .882 .936

IM3 26.4121 86.239 .937 .893 .933

IM4 26.1208 88.775 .878 .783 .943

IM5 27.5169 94.065 .744 .576 .966

 

Analisis faktor..., Tities Dian Puspitasari, FT UI, 2012



Universitas Indonesia 

Feature 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.849 .859 13

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

FT1 91.0817 226.000 .385 .245 .848

FT2 89.6980 226.371 .586 .395 .834

FT3 90.7371 207.895 .516 .511 .840

FT4 90.0995 211.787 .636 .562 .829

FT5 90.2806 226.167 .385 .290 .847

FT6 89.4991 234.254 .424 .340 .843

FT7 89.9361 219.982 .578 .350 .833

FT8 89.2931 236.435 .411 .371 .844

FT9 89.3623 227.164 .558 .427 .836

FT10 89.6554 226.885 .604 .469 .834

FT11 89.4032 232.013 .559 .425 .837

FT12 90.6234 216.520 .569 .521 .834

FT13 90.3623 222.007 .511 .498 .838

 
Customer Loyality 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.898 .898 5
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

CL1 25.9378 65.429 .727 .601 .881

CL2 26.2433 63.359 .768 .669 .872

CL3 25.8437 64.442 .822 .749 .860

CL4 25.9361 64.701 .822 .761 .860

CL5 25.2114 75.498 .614 .420 .903

 
Customer Satisfaction  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.876 .878 3

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

CS1 15.6057 8.154 .810 .744 .783

CS2 15.7034 7.711 .831 .758 .761

CS3 15.8561 8.490 .654 .430 .923
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Lampiran E 

HASIL VALIDITAS KESELURUHAN 
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Hasil Uji Validitas Atribut Expectation (EX) 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Perceived Quality (PQ) 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Perceived Value (PV) 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Feature (FT) 

No. Korelasi 
Nilai  

r-hitung

Nilai r-tabel 

N=563, α=5% 
Keterangan Kesimpulan 

1. EX1 dengan EX 0.744 

0.084 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

2. EX2 dengan EX 0.884 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

3. EX3 dengan EX 0.872 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

4. EX4 dengan EX 0.520 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

5. EX5 dengan EX 0.786 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai  

r-hitung

Nilai r-tabel 

N=563, α=5% 
Keterangan Kesimpulan 

1. PQ1 dengan PQ 0.899 
0.084 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

2. PQ2 dengan PQ 0.925 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai  

r-hitung

Nilai r-tabel 

N=563, α=5% 
Keterangan Kesimpulan 

1. PV1 dengan PV 0.928 
0.084 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

2. PV2 dengan PV 0.933 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai  

r-hitung

Nilai r-tabel 

N=563, α=5% 
Keterangan Kesimpulan 

1. FT1 dengan FT 0.508 

0.084 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

2. FT2 dengan FT 0.654 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

3. FT3 dengan FT 0.643 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

4. FT4 dengan FT 0.717 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

5. FT5 dengan FT 0.508 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 
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Hasil Uji Validitas Atribut Feature (FT) (sambungan) 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Image (IM) 

 

Hasil Uji Validitas Atribut Customer Loyalty (CL) 

 

No. Korelasi 
Nilai  

r-hitung

Nilai r-tabel 

N=563, α=5% 
Keterangan Kesimpulan 

6. FT6 dengan FT 0.510  r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

7. FT7 dengan FT 0.661 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

8. FT8 dengan FT 0.493 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

9. FT9 dengan FT 0.631 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

10. FT10 dengan FT 0.667 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

11. FT11 dengan FT 0.621 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

12. FT12 dengan FT 0.661 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

13. FT13 dengan FT 0.607 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai  

r-hitung

Nilai r-tabel 

N=563, α=5% 
Keterangan Kesimpulan 

1. IM1 dengan IM 0.934 

0.084 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

2. IM 2 dengan IM 0.950 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

3. IM 3 dengan IM 0.961 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

4. IM 4 dengan IM 0.923 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

5. IM 5 dengan IM 0.834 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

No. Korelasi 
Nilai  

r-hitung

Nilai r-tabel 

N=563, α=5% 
Keterangan Kesimpulan 

1. CL1 dengan CL 0.834 

0.084 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

2. CL2 dengan CL 0.863 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

3. CL3 dengan CL 0.891 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

4. CL4 dengan CL 0.891 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

5. CL5 dengan CL 0.733 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

Analisis faktor..., Tities Dian Puspitasari, FT UI, 2012
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Hasil Uji Validitas Atribut Customer Satisfaction (CS) 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Korelasi 
Nilai  

r-hitung

Nilai r-tabel 

N=563, α=5% 
Keterangan Kesimpulan 

1. CS1 dengan CS 0.915 

0.084 

r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

2. CS2 dengan CS 0.928 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

3. CS3 dengan CS 0.847 r positif, r-hitung > r-tabel Valid 

Analisis faktor..., Tities Dian Puspitasari, FT UI, 2012
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