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   = Varian total 

   = Jumlah varian butir 

∑x  = Jumlah skor item  

∑y   = Jumlah skor total (seluruh item)  

CSI  = Customer Satisfaction Index 

e  = Presentase kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan sampel  

      masih dapat ditoleransi 

HS  = Merupakan skala maksimum yang digunakan 

IPA  = Importance Performance Analysis 

MISi  = Nilai rata-rata kepentingan ke-i 

MSS  = Rata-rata tingkat kepuasan 

n  = Jumlah Sampel/Responden 

Nq  = Jumlah Populasi 

Nr  = Banyaknya data 

P  = Pertanyaan 

r  = Reliabilitasi instrumen 

rxy   = Koefisien korelasi  

WFi  = Faktor tertimbang ke –i 

X  = Skor Item Kinerja 

Y  = Skor Item Harapan 

Yi  = Nilai kepentingan atribut Y ke –i 

   = Banyaknya butir pertanyaan atau soal 
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