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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul Pengaruh Kualitas Kualitas Pelayanan Terhadap
kepuasan Pelanggan PT.PLN ( persero ) UPJ Bangsri. Penelitian ini dilakukan
di kantor PT PLN ( persero ) UPJ Bangsr. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui, apakah kualitas pelayanan dari PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri
sudah sesuai dengan harapan pelanggan dan apakah ada pengaruh yang signifikan
pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan
dengan metode statistik dan deskriptif, hal ini bertujuan agar penelitian dapat
memperoleh hasil yang akurat, sehingga dapat dicari solusi yang tepat. Penilaian
statistik dilakukan dengan menggunakan instrument kuisioner, selanjutnya diolah
dengan menggunakan bantuan computer program SPSS.12. Sedangkan populasi
yang diteliti adalahpara pelanggan yang sedang melakukan pembayaran rekening
listrik ataupun yang pernah datang ke kantor PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri.
Sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dengan metode convenience
sampling. Metode pengolahan dan analisis menggunakan analisis uji Regresi
Linier Berganda digunakan untuk menguji hipotesis mengenai pengaruh dimensi-
dimensi kualitas pelayanan/ pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Melalui analisis yang dilakukan, secara keseluruhan pelayanan (jasa)
yang diberikan PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri sudah sesuai harapan pelanggan,
hal ini dikarenakan karena adanya gap positif antara kinerja karyawan dengan
harapan pelanggan. Dan dimensi kualitas pelayanan secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi secara pervariabel
kualitas jasa atau pelayanan tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan variable kualitas pelayanan/ jasa mempunyai
pengaruh yang berbeda-beda, padea dimensi nyata dan empati berpengaruh
negative dan variable tanggapan, jaminan, serta kehandalan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan.
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BAB1I

PENDAHULUAN

L1. Latar Belakang

Pada masa sekarang ini terjadi kemajuan di berbagai bidang kehidupan, batk
ekonomi, teknologi, sosial budaya, dan lain sebagainya. Kemajuan ekonomi suatu
negara menjadi tolok ukur kemajuan suatu negara itu sendiri dan ini harus menjadi
perhatian pemerintah. Sekarang ini banyak berdiri perusahaan-perusahaan yang
bergerak di bidang industri, barang, maupun jasa serta terjadi persaingan untuk
merebut pasar yang luas di Indonesia. Di bidang jasa sekarang ini terjadi peningkatan
yang signifikan , seperti : rumah sakit, transportasi. telekomunikasi, listrik,
universitas, bank,dan lain sebagainya. Pemerintah melalui BUMN nya yang bergerak
di bidang jasa massal seperti P.T. PLN harus mengantisipasi perkembangan yang
terjadi dengan lebih meningkatkan pelayanan yang memadai agar supaya pelanggan

merasa terpenuhi keinginan mereka.

Listrik di masa sekarang ini menjadi kebutuhan pokok masyarakat baik rumah
tangga maupun industri, karena di era globalisasi hampir semua bidang atau
pekerjaan membutuhkan tenaga listrik dan P.T. PLN sebagai perusahaan pemerintah
yang status hukumnya merupakan perseroan terbatas yang “memonopoli” listrik di
Indonesia harus memperhatikan pelanggannya. Apalagi dimasa sekarang masyarakat

cenderung sensitif terhadap suatu ketidaknyamanan apa saja baik itu pelayanan




maupun tindakan karyawan yang memposisikan masyarakat sebagai pelanggan.
Akibat dari beberapa kebijakan pemerintah yang dianggap memberatkan masyarakat,
seperti : kenaikan BBM yang dirasa memberatkan masyarakat dan berimbas pada
semua sendi kehidupan dengan melonjaknya semua harga kebutuhan dan pendapatan
yang tetap bahkan cenderung turun. Kebijakan ini juga berimbas pada biaya
operasional P.T. PLN akan membengkak yang masih menggunakan bbm sebagai
bahan bakar utama untuk menghasilkan tenaga listrik dan ini menimbulkan isu
naiknya tarif dasar listrik, maka ini akan membuat masyarakat akan semakin sulit dan
susah. Untuk itu P.T. PLN perlu memperhatikan layanan terhadap para pelanggan
agar tetap menjaga loyalitas mereka untuk terus menggunakan jasa P.T. PLN di

tengah gejolak masalah sosial di masyarakat.

Pelanggan merupakan aset yang paling berharga dari pada suatu perusahaan,
karena tujuan dari semua perusahaan adalah pelanggan atau konsumen. Bukan hanya
bagaimana mendapatkan pelanggan yang banyak tetapi yang paling penting adalah
bagaimana membuat pelanggan puas dengan apa yang perusahaan berikan serta
menciptakan pelanggan atau konsumen yang loyal. Perusahaan dan konsumen
merupakan satu kesatuan yang mempunyai saling keterkaitan dan saling
membutuhkan yang sangat erat tetapi yang mempunyai posisi membutuhkan adalah
perusahaan itu sendiri. Maka perusahaan harus mempunyai pemikiran bahwa
perusahaan yang membutuhkan konsumen bukan konsumen yang membutuhkan

perusahaan. Buakan hanya perusahaan menghasilkan produk yang dibutuhkan



konsumen tetapi juga kualitas pelayanan terhadap para pelanggan atau konsumen.
Dengan begitu maka perusahaan akan selalu memberikan yang terbaik kepada para

konsumen.

Kepuasan konsumen merupakan tujuan utama dari setiap perusahaan untuk
tetap menjaga loyalitas mereka dan untuk mewujudkannya diperlukan peningkatan

dan perbaikan yang berkesinambungan terhadap kualitas jasa tersebut.

Untuk membuktikan keunggulan dan keistimewaan suatu produk dapat diukur
melalui tingkat kepuasan pelanggan ( Garpers 1997 : 4 ) yaitu bagaimana baiknya
suatu produk untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan dalam
mengkonsumsi produk yang ditawarkan. Perusahaan perlu memahami pelanggan dan
mengukur tingkat kepuasan pelanggan guna mendapatkan data untuk melakukan

perbaikan secara terus-menerus.

PT PLN sebagai sebuah BUMN yang tujuan utamanya adalah melayani
kepentingan umum harus berusaha untuk semaksimal mungkin meningkatkan semua
bentuk pelayanannya terhadap pelanggan agar supaya mereka merasa puas dengan
apa yang didapatkannya atau tidak sia-sia mengeluarkan uang mereka, misalnya
dengan kenyamana dalam membayar rekening listrik, ketertiban dan kerapian dalam
antrian pembayaran, layanan komplain, layanan pemasangan baru, perbaikan sarana

listrik, kenyamanan di dalam ruangan saat menunggu antrian pembayaran listrik.




Sehingga para pelanggan akan merasa puas dalam menggunakan layanan P.T.
PLN dan apabila pelanggan merasa puas maka pelanggaran-pelanggaran seperti
pencurian listrik, penunggakan pembayaran akan dapat diminimalisir, karena itu
semua adalah dampak apabila pelanggan merasa tidak puas dengan apa yang

diberikan oleh P.T. PLN.

Dari uraian diatas, penulis mencoba menganalisis tentang layanan dari P.T.
PLN ( persero ) UPJ Bangsri, apakah sudah memadai dan sesuai dengan harapan
pelanggan dengan memberi Judul skripsi ini “ PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN P.T PLN ( PERSERO )

UPJ BANGSRI “

L.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka penulis akan menjawab
pertanyaan :
1. Apakah kualitas pelayanan dari P.T PLN sudah sesuai dengan harapan
pelanggan?
2. Apakah ada pengaruh yang signifikan dari dimensi kualitas pelayanan (
tangibles, responsiveness, assurance, empathy, reliability ) terhadap kepuasan

pelanggan?




L3. Batasan Masalah

Penelitian ini hanya dilakukan terhadap pelanggan di P.T PLN ( persero ) UPJ
Bangsri. Dimana responden dibatasi hanya yang pernah mendatangi kantor PLN (
persero ) UPJ Bangsri, untuk mendapatkan informasi maupun membayar rekening
listrik. Alasannya, karena mereka sering berhadapan langsung dengan karyawan dan
sering terjadi interaksi antara perusahaan dengan pelanggan. Responden tidak
dibedakan atas jenis kelamin, tingkat pendidikan, pekerjaan, usia, dan lain-lain.
Namun yang pasti mereka yang pernah datang ke P.T. PLN ( persero ) UPJ Bangsri

dan sudah masuk dalam kategori dewasa (umur di atas 17 tahun).

L.4. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dari P.T PLN ( persero ) UPJ
Bangsri sudah sesuai dengan harapan pelanggan.
2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan pada dimensi
kualitas pelayanan (tangibles, responsiveness, assurance, empathy, reliability

) terhadap kepuasan pelanggan P.T PLN ( persero ) UPJ Bangsri..



LS. Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti
Diharapkan dengan penelitian ini penulis dapat mempraktekkan pengetahuan
yang didapatkan selama kuliah ke dalam perusahaan yang berhubungan dengan
manajemen operasional.

2 .Bagi Perusahaan
Penelitian ini dapat sebagai bahan pertimbangan bagi P.T PLN ( persero ) UPJ
Bangsri untuk mengambil keputusan dalam rangka untuk meningkatkan kualitas
pelayanan bagi para pelanggan.

3. Bagi Pihak Lain
Hasil dari penelitian ini dapat untuk menambah informasi sebagai bahan

pertimbangan dan referensi bagi penelitian sejenis dimasa yang akan datang.




BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Hasil Penelitian Terdahulu

Untuk memperoleh data yang lebih lengkap, penulis mengambil beberapa penelitian
sebelumnya yang berhubungan dengan masalah kepuasan pelanggan / konsumen
sebagai acuan untuk menambah referensi yang dibutuhkan, sebagai berikut :

1. Penelitian yang dilakukan oleh Budi Setiadi ( 2003) dengan judul : Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan KA Senja Utama Solo Terhadap Kepuasan
Konsumen Di Stasiun Balapan, Surakarta. Mengangkat masalah, apakah
kelengkapan fasilitas mempengaruhi kepuasan konsumen, serta tujuannya
adalah untuk mengetahui variabel kualitas jasa mana yang mempengaruhi
kepuasan konsumen. Populasi dari penelitian ini adalah para penumpang yang
pernah atau sedang menggunakan jasa KA Senja Utama Solo dan sampel
yang digunakan sebanyak 100 orang dengan menggunakan metode
Convenience Sampling atau sample berdasarkan kemudahan yaitu orang-
orang yang mudah ditemui atau berada pada waktu yang tepat. Pada penelitian
ini penulis menggunakan beberapa alat analisis, yaitu analisis regresi
berganda dan uji keberartian. Pada Analisis regresi berganda diperoleh
kesimpulan yang menyatakan bahwa kelengkapan fasilitas, kenyamanan

ruangan dalam kereta api dan keamanan kereta api secara bersamaan sangat




mempengaruhi kepuasan konsumen. Sedangkan pada uji keberartian secara
partial terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel keamanan dan
kenyamanan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Kesimpulannya adalah

bahwa konsumen sudah merasa cukup puas dengan pelayanan PT KAl

. Penelitian yang dilakukan oleh Nur Isnawati (2004) dengan judul “analisis
kepuasan konsumen terhadap pelayanan RSUD Ambarawa” menganalisis
masalah bagaimana kepuasan pasien setelah menerima Jasa pelayana RSUD
Ambarawa serta tingkat kepuasan pengguna jasa RSUD Ambarawa
berdasarkan karakteristik pasien. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menetapkan tingkat kepuasan konsumen setelah menerima jasa pelayanan
RSUD Ambarawa dan menetapkan perbedaan tingkat kepuasan pengguna jasa
RSUD Ambarawa berdasarkan karakteristik konsumen. Populasi dari
penelitian ini adalah pasien yang sedang rawat inap minimal selama dua hari
di RSUD Ambarawa dan sampel yang diambil adalah sebanyak 100 orang
dengan menggunakan metode Convenience Sampling atau berdasarkan
kemudahan. Dengan menggunakan beberapa alat analisis, diantaranya uji
beda jenjang dari Kruskal — Wallis, uji peringkat bertanda (Wilcoxon).
menyimpulkan bahwa berdasarkan karateristik konsumen RSUD Ambarawa,
sebagian besar konsumen adalah laki-laki sebesar 57 %, berdasarkan tingkat
usia sebagian besar adalah kelompok usia 20 — 40 yaitu 53 %, menurut tingkat

pendidikan kelompok SMU keatas yaitu sebesar 79 %, berdasarkan
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pendapatan rata-rata perbulan mayoritas berpendapatan Rp.1.000.000,- yaitu
68 %, sedangkan berdasarkan jenis pekerjaan adalah mayoritas pegawai
swasta dan wiraswasta sebesar 59 %. Sedangkan seluruh atribut kecuali
atribut makanan tidak menunjukkan perbedaan yang signifikan antara kinerja
dan harapan yang diberikan oleh RSUD Ambarawa, menurut analisis
Wilcoxon signed rank test yaitu tidak signifikan, yang berarti antara kinerja
dan harapan yang diperoleh sama, sehingga disimpulkan bahwa konsumen

merasa puas

Penelitian yang dilakukan oleh Aulia F ajrin ( 2004 ) dengan judul : Pengaruh
Kualitas jasa PT. Kereta Api Indonesia Terhadap Kepuasan Penumpang
Kereta Api Eksekutuf Taksaka Jurusan Yogyakarta-Jakarta meneliti apakah
ada perbedaan antara harapan konnsumen (expectation) dengan apa yang
dirasakan konsumen (perceived) serta apakah ada pengaruh antara kualitas
Jasa dengan kepuasan konsumen. Tuuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui tingkat perbedaan harapan konsumen (expectation) dengan apa
yang dirasakan konsumen (perceived) serta apakah ada pengaruh antara
kualitas jasa dengan kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini populasinya
adalah para penumpang yang sedang melakukan perjalanan dengan
menggunakan kereta api eksekutif Taksaka Jurusan Yogyakarta-Jakarta dan
diambil sampel sebanyak 96 orang dengan metode Convenience Sampling

atau berdasarkan kemudahan. Penulis menggunakan alat analisis Uji peringkat




Peringkat Bertanda (Wilcoxon) dan regresi linier sederhana. Dengan
mengunakan uji wilcoxon menuhj ukkan bahwa penumpang merasa pelayanan
( jasa ) yang diberikan oleh kereta api Taksaka selama ini cukup berkualitas.
Hal ini dibuktikan dengan adanya perbedaan antara harapan dengan apa yang
dirasakan oleh penumpang terhadap pelayanan ( jasa ) kereta api Taksaka.
Dan pelayanan yang dirasakan penumpang jauh lebih baik dari apa yang
diharapkan selama menggunakan kereta api Taksaka. Sedangkan dengan
menggunakan uji regresi sederhana. dapat disimpulkan bahwa pernyataan
pada masing-masing dimensi kualitas Jjasa (reliability, responsiveness,
assurance, empathy dan tangibles) secara keseluruhan tidak mempengaruhi
kepuasan penumpang. Tetapi pada pernyataan dimensi responsiveness dan
tangible tentang kemampuan karyawan kereta api Taksaka dalam menanggapi
keluhan penumpang dan sarana tv, ac, yang baik sangat mempengaruhi

kepuasan penumpang. Kesimpulannya adalah konsumen sudah merasa puas.

. Penelitian yang dilakukan oleh Retno Endah Arum.A (2003 ) dengan judul :
Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan P.T. TELKOM
Cabang Klaten. Meneliti masalah tingkat prosentase pelanggan yang merasa
puas terhadap kualitas pelayanan P.T. Telkom cabang Klaten serta faktor apa
saja yang memuaskan pelanggan diantara faktor kualitas pelayanan. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap

kualitas pelayanan P.T. Telkom cabang Klaten dan untuk mengetahui faktor
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lyang paling memuaskan pelanggan diantara faktor-faktor kualitas pelayanan
di PT Telkom cabang Klaten. Populasi pada penelitian ini adalah para
pelanggan PT Telkom cabang Klaten yang berada diwilayah klaten sebanyak
8564 pelanggan dan diambil sampel sebanyak 100 orang dengan
menggunakan metode Convenience Sampling atau berdasarkan kemudahan.
Penulis dalam melakukan penelitian menggunakan alat analisis uji Wilcoxon ,
dan hasilnya dapat diketahui bahwa pelanggan P.T Telkom cabang Klaten
merasa belum puas terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan. Hal ini
ditunjukkan dengan responden yang merasa puas sebesar 46,8%, sedangkan
yang tidak puas sebesar 53,2%. Faktor yang memuaskan pelanggan adalah
responsiveness, assurance, tangible. Sedangkan reliability, empathy tidak
memuaskan pelanggan. Jadi kesimpulannya pelanggan PT Telkom cabang
Kliaten belum puas terhadap pelayanan yang diberikan PT Telkom cabang

Klaten.
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2.2 Landasan Teori
2.2.1. Definisi Operasional
Kegiatan operasional perusahaan merupakan hal yang sangat penting bagi
perusahaan karena akan menetukan laju atau kinerja dari perusahaan itu sendiri.
Manajemen produksi dan operasi merupakan usaha-usaha pengelolaan secara
optimal penggunaan sumber daya-sumber daya ( atau sering disebut faktor-faktor
produksi ), tenaga kerja, mesin-mesin peralatan, bahan mentah, dan sebagainya-
dalam proses tranformasi bahan mentah dan tenaga kerja menjadi berbagai produk
atau jasa ( T. Hani Handoko, 1991 : 3 ). Kegiatan operasional perusahaan diharapkan
sesuai dengan keinginan dari konsumen karena tujuan dari kegiatan produksi dari

suatu perusahaan adalah konsumen.

2.2.2. Pengertian Jasa
Menurut Philip Kotler, Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksi jasa bias berhubungan dengan
produksi fisik maupun tidak (Kotler 1994).

Sedangkan menurut William J Stanton (1993), Jasa adalah kegiatan yang
dapat didefinisikan secara tersendiri yang pada hakikatnya bersifat tidak teraba yang
merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikan pada penjualan produk

berupa barang dan jasa.




2.2.3. Karateristik Jasa
Jasa memiliki empat karateristik utama menurut (Stanton 1993) sebagai
berikut
L. Tidak berwujud (intangible), merupakan karateristik jasa yang tidak dapat
dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium sebefum Jasa tersebut dikonsumsi
atau digunakan. Jika konsumen membeli suatu Jasa maka ia hanya dapat
menggunakan, memanfaatkan atau menyewa Jasa tersebut. Untuk mengurangi
ketidakpastian konsumen akan memperhatikan tanda atau bukti kualitas jasa
dan tempat, orang, peralatan, bahan komunikasi dan harganya.
2. Tidak dapat dipisahkan (inseparability), umumnya jasa yang dihasilkan dan
dikonsumsi secara bersamaan saat konsumen membeli jasa itu.

Variabilitas (variability), jasa sangat bervariasi karena tergantung pada siapa

[V}

yang menyediakan dan kapan serta dimana jasa itu dilakukan.
4. Tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan (perishability), jasa merupakan

sesuatu yang tidak dapat disimpan.

2.2.4. Pengertian Kualitas Jasa

Perusahaan yang ingin meningkatkan keuntungannya dan mempertahankan
kelangsungan usahanya harus mampu untuk memberikan kepuasan kepada konsumen
ataupun para pelanggan, yaitu dengan memberikan mutu yang baik, harga yang lebih
murah dan pelayanan yang lebih baik dari pesaing. Menurut American Society For

rality Control, kualitas didefinisikan sebagai keseluruhan cirri-ciri dan karateristik




dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yang dispesifikasikan atau ditetapkan (Lupiyoadi, 2001). Sedangkan definisi kualitas
lainnya adalah evaluasi terfokus yang merefleksikan persepsi konsumen, menurut
Parasuraman (dalam Lupiyoadi, 2001), atau lebih berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaian untuk
mengimbangkan persepsi pelanggan. Menurut Wykof ( dalam Tjiptono, 1996).

Pengertian kualitas jasa dapat didefinisikan sebagai perbedaan atau selisih
antara pengharapan konsumen (expectation) atau keinginan mereka dengan apa
yang dirasakan (perceived) konsumen. Menurut Zeithaml dan Bitner ( 2003 )
menyatakan bahwa dalam rangka mengatur kualitas jasa sangat penting dalam
mengatur  selisih (gap) antara jasa yang dirasakan konsumen dan harapan atau
keinginan konsumen. Dengan kata lain dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas
Jasa adalah expectation dan perceived.

Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas jasa dapat dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika Jjasa yang diterima
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas
yang ideal. Sebaliknya jika Jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang
diharapkan, maka kualitas Jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian, baik buruknya
kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan

konsumen secara konsisten.
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Kualitas total suatu jasa terdiri atas tiga komponen utama (Tjiptono, 1996 ) yaitu :

1. Technical Quality, yaitu yang berkaitan dengan kualitas output jasa yang
diterima pelanggan.‘ Menurut Parasuraman, technical quality dapat diperinci
menjadi :

- Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan
sebelum membeli, contohnya adalah harga.

- Experience quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan
setelah membeli atau menggunakan jasa, contohnya adalah
ketepatan waktu, kecepatan pelayanan, kerapihan hasil.

- Credence quality, yaitu kualitas yang sulit dievaluasi pelanggan
meskipun telah menggunakan suatu jasa, contohnya adalah
kualitas suatu operasi jantung.

2. Functional Quality, yaitu  komponen yang berkaitan dengan cara
penyampaian jasa.

3. Corporate Image, yaitu profil, reputasi citra umum perusahaan dan daya tarik

suatu perusahaan,

2.2.5 Prinsip-Prinsip Kualitas Jasa

Untuk menciptakan suatu gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif
bagi perusahaan jasa dalam memperbaiki kualitas, perusahaan harus mampu
memenuhi enam prinsip utama yang berlaku baik bagi perusahaan manufaktur

maupun perusahaan jasa. Keenam prinsip (Tjiptono, 1997) tersebut sangat bermanfaat




dalam mempertahankan dan membentuk lingkungan yang tepat untuk melaksanakan

penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan didukung oleh pemasok,

karyawan dan pelanggan. Enam pokok prinsip tersebut meliputi :

L.

Kepemimpinan

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari
manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaan untuk
meningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa adanya kepemimpinan dari
manajemen puncak, maka usaha untuk meningkatkan kualitas hanya akan
berdampak kecil bagi perusahaan.

Pendidikan

Semua karyawan perusahaan mulai dari manajemen puncak sampai karyawan
operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-aspek
yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut meliputi
konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik implementasi strategi
kualitas dan peranan eksekutif perusahaan dalam implementasi strategi
kualitas.

Perencanaan

Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas
yang digunakan untuk mengarahkan perusahaan untuk mencapai misinya.
Review

Proses yang merupakan alat yang efektif bagi manajemen untuk mengubah

perilaku organisasi. Proses ini merupakan suatu mekanisme yang menjamin
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adanya perhatian yang konstan dan terus-menerus untuk mencapai tujuan
kualitas.

5. Komunikasi
Implementasi strategi kualitasdalam organisasi dipengaruhi oleh proses
komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan
karyawan, pelanggan, pemegang saham, pemerintah dan masyarakat umum.

6. Penghargaan dan Pengakuan (7otal Human Reward)
Setiap karyawan yang berprestasi perlu diberikan penghargaan oleh
perusahaan dan prestasinya tersebut harus diakui oleh perusahaan. Dengan
adanya pengakuan tersebut nantinya akan meningkatkan motivasi, moral kenja
dan rasa Kkepemilikan sctiap karyawan terhadap perusahaan yang pada

gilirannya dapat memberikan kontribusi besar bagi perusahaan.

2.2.6. Pengelolaan Kualitas Jasa

Untuk memberikan hasil terbaik bagi perusahaan, maka kualitas jasa perlu
dikelola agar dapat bersaing dipasar. Salah satu cara untuk meningkatkan kualitas
jasa adalah dengan memenuhi kualitas jasa melebhi ekspektasi karyawan. Pengelola
kualitas dilakukan untuk menghindari dan mencegah terjadinya inefisiensi dan
penborosan karenakegagalan dalam penyampaian jasa.

Parasuraman, Zeithmal dan Bery membentuk model kualitas menyorott

syarat-syarat utama untuk memberikan kualitas jasa yang diharapkan. Terdapat lima




senjang yang mengakibatkan suatu kegagalan dalam penyampaian jasa (Supranto,

1997)

1.

Senjang antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen. Manajemen tidak
selalu memahami secara tepat apa keinginan pelanggan.

Senjang antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas Jasa. Manajemen
mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan, tetapi tidak
menetapkan standar pelaksanaan yang spesifik.

Senjang antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. Para karyawan
mungkin tidak terlatih atau bejkerja melampaui batas dan tidak mampu atau
tidak bersedia memenuhi standar, atau mereka dihadapkan pada standar yang
berlawanan, seperti penyediaan waktu untuk mendengarkan pelanggan dan
melayani dengan cepat.

Senjang antara penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal. Harapan
pelanggan dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat oleh wakil-wakil dan
iklan perusahaan. Apabila yang disampaikan tidak sesuai dengan kenyataan

maka hal itu telah merusak ekspektasi pelanggan.

Senjang antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan. Senjang ini diakibatkan

karena konsumen mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang berbeda dan

memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas Jasa. Kesenjangan ini paling

berpengaruh karena terjadi dalam diri pelanggan secara internal. Pelanggan

merasakan sekaligus menentukan kualitas aktual suatu produk jasa.
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2.2.7. Kepuasan Pelanggan
Setiap perusahaan yang memasarkan suatu produk berupa barang atau jasa

selalu menginginkan konsumen atau pelanggan merasa puas terhadap jasa yang
ditawarkan. Pelanggan adalah seseorang yang membeli sesuatu dari kita ( Griffin.
1995: 53 ). Menurut Gasperz (1997) pelanggan adalah semua orang yang menuntut
perusahaan untuk memenuhi standar kualitas tertentu dan karena itu akan
memberikan pengaruh pada performance perusahaan. Foster (2001) memberikan
beberapa definisi tentang pelanggan yaitu :

1. Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung kepada kita, tetapi kita yang

tergantung kepadanya.
2. Pelanggan adalah seseorang yang membawa kita kepada keinginannya.

Tidak ada satu orang pun yang menang beradu argumentasi dengan

G

pelanggan.

4. Pelanggan adalah orang yang teramat penting yang harus dipuaskan.
Kemudian dikenal terdapat tiga macam pelanggan dalam sistem kualitas
modern, yaitu :
1. Pelanggan internal yaitu orang yang berada dalam perusahaan dan mempunyai

pengaruh terhadap performansi pekerjaan atau perusahaan.

™)

Pelanggan antara yaitu orang yang bertindak atau berperan sebagai perantara,
bukan sebagai pemakai akhir suatu produk.

3. Pelanggan eksternal yaitu seseorang yang memakai produk akhir.
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Pada umumnya pelanggan menginginkan produk yang memiliki karatenistik
lebih cepat, lebih murah, lebih baik. Karateristik lebih cepat biasanya berkaitan
dengan dimensi waktu yang menggambarkan kecepatan kemudahan atau kenyamanan
untuk memperoleh produk tersebut. Karateristik lebih murah berkaitan dengan
dimensi biaya yang menggambarkan biaya atau ongkos dari suatu produk yang
dibayarkan oleh pelanggan. Karateristik lebih baik berkaitan dengan dimensi kualitas
produk yang paling sulit digambarkan secara tepat (Gasperz, 1997).

Sedangkan kepuasan menurut Westbrook (1980) adalah suatu hasil atas
pembelian dimana seseorang membandingkan penghargaan dengan besarnya biaya,
dengan kata lain kepuasan pelanggan adalah suatu evaluasi pengalaman atau hasil
yang dihubungkan setelah mengunakan suatu barang atau jasa.

Kepuasan pelanggan secara sederhana (Gasperz, 1997). didefinisikan
sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat
terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Dengan demikian apabila dinyatakan
sebagai suatu rasio, maka dapat dirumuskan persamaan kepuasan pelanggan sebagai
berikut : Z = X /'Y, dimana Z adalah kepuasan pelanggan, X adalah kualitas yang
dirasakan pelanggan, Y adalah kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah penilaian dan perbandingan pelanggan, yaitu suatu
pengamatan kondisi yang mengevaluasi umpan balik apakah yang dirasakan pantas
setelah pelanggan melakukan pembelian (Howard dan Sheth, 1969). Kepuasan
pelanggan juga dapat diartikan sebagai evaluasi pelanggan setelah melakukan

pembelian (Anderson, Fornell dan Lehman, 1994).



Secara konseptual kepuasan konsumen/ pelanggan dapat digambarkan sebagai berikut

: ( Fandy Tjiptono. 2002, 25 )

Tujuan perusahaan Kebutuhan dan
keinginan pelanggan
Pelayanan l
Harapan pelanggan
l terhadap pelayanan
Nilai pelayanan
Bagi perusahaan
\ Tingkat kepuasan

pelanggan

Gambar 2.1. konsep kepuasan pelanggan
Kepuasan pelanggan juga sangat tergantung pada expecration dan perceived , faktor-
faktor yang mempengaruhi expectation dan perceived pelanggan (Gasperz, 1997 )
adalah :

I. Kebutuhan atau keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan
pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen
atau pemasok produk.

2. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi atau menggunakan produk dari

perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.




3. Pengalaman dari kerabat dimana mereka akan menceritakan kualitas produk

dari perusahaan yang akan dibeli oleh pelanggan.

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran yang mempengaruhi persepsi

pelanggan.
Gambar 2.2.
The Satisfaction Process
Expectation Perceived Quality

Disconfirmation (gap)

Satisfaction

v

Sumber : Roland T. Rust, Anthony J, Timothy L

Perwujudan kepuasan pelanggan dapat didefinisikan secara lebih sederhana melalui
lima dimensi kualitas pelayanan, bagaimana dikemukakan oleh Parasuman, Berry dan
Zeithaml ( Kotler, 1995 ) dalam penelitian mereka, yaitu :

1. Reliability ( kehandalan ) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Misalnya pelayanan pembayaran yang

]
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2. Responsiveness (tanggapan) yaitu kemampuan untuk membantu pelanggan
dan memberikan jasa yang cepat. uni ini meliputi kategori ketepatan waktu
pelayanan dan tanggung jawab. Misainya kemampuan karyawan dalam
menanggapi kebutuhan dan keluhan pelanggan serta kemampuan karyawan
memberikan informasi yang lengkap pada pelanggan.

Assurance (keyakinan) - yaitu pengetahuan, kesopanan karyawan dan

W

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
pelanggan. Misalnya karyawan memberikan pelayanan yang ramah dan
sopan.

4. Empaty (empati) yaitu syarat untuk peduli, memberikan perhatian pribadi
terhadap pelanggan. Dimensi ini meliputi kategori variasi model pelayanan
dan pelayanan pribadi. Misalnya bertanggung jawab terhadap keamanan
pelanggan dan karyawan memberikan kesan yang baik kepada pelanggan

5. Tangible (berwujud) yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil dan
media komunikasi. Dimensi ini meliputi kelengkapan, kemudahan dalam
mendapatkan pelayanan, kenyamanan dan atribut pelayanan lainnya. Misalnya
kebersihan ruangan, tersedianya fasilitas , AC atau pendingin ruangan, TV

,dan koran di ruang tunggu serta kerapian penampilan karyawan.

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan dari perusahaan yang memiliki komitmen
terhadap kualitas. Dengan kepuasan pelanggan berarti akan diperlukan upaya secara

berkesinambungan untuk mendapatkan informasi tentang kebutuhan, keinginan, dan

8]
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harapan pelanggan terhadap suatu barang dan jasa, Informasi tersebut diolah untuk
menciptakan produk yang berkualitas. Produk berkualitas dengan harga kompetitif
akan menarik pelanggan dan akhimya akan meningkatkan volume penjualan

sekaligus kualitas yang dirasakan pelanggan meningkat.

2.2.8. Total Quality Management ( TQM )

Dalam meningkatkan kualitas kinerja dari perusahaan, TQM ( Total
Quality Management ) menjadi pilihan yang tepat untuk memajukan perusahaaan.
TQM diartikan sebagai perpaduan semua fungsi dari perusahaan kedalam falsafah
holistic yang dibangun berdasrkan konsep kualitas, team work, produktivitas, dan
pengertian serta kepuasan pelanggan ( [shikawa dalam Pawitra, 1993: 135 ).TQM
merupakan sistem manajemen yang mengangkat kualitas sebagai strategi usaha dan
berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan melibatkan anggota organisasi (

Santosa, 1992: 33 ).

Untuk memudahkan pemahaman, TQM dapat dibedakan dalam dua aspek.
Aspek pertama menguraikan apa itu TQM dan aspek kedua membahas bagaimana
mencapainya. TQM merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang
mencoba untuk memaksimalkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus-
menerus atas produk , jasa, manusia, proses, dan lingkungannya.
Kualitas pelayanan dapat dicapai dengan memperhatikan karakteristik dari TQM,

antara lain :




* Fokus pada pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal.

* Memiliki obsesi yang tinggi pada kualitas.

* Menggunakan pendekatan ilmiah pada pengambilan keputusan dan
pemecahan masalah.

¢ Memiliki komitmen jangka panjang.

¢ Membutuhkan kerjasama kelompok ( team work ).

¢ Memperbaiki proses secara berkesinambungan.

* Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan.

* Memberikan kebebasan yang terkendali.

e Memiliki kesatuan tujuan.

* Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.

2.2.9. Pengaruh Kualitas dengan Kepuasan Pelanggan

Semakin tinggi tingkat kualitas jasa yang dipersepsikan, semakin meningkat
pula kepuasan pelanggan. Kualitas jasa memiliki hubungan yang erat kepuasan
pelanggan, kualitas memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
hubungan yang erat dengan perusahaan, sehingga memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama kebutuhan para pelanggannya, adapun manfaat dari
kualitas yang tinggi antara lain berupa :

1. Pangsa pasar yang lebih besar

2. Harga saham perusahaan perusahaan lebih tinggi

[N
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memahami dengan seksama kebutuhan para pelanggannya, adapun manfaat dari

kualitas yang tinggi antara lain berupa :

1. Pangsa pasar yang lebih besar

2. Harga saham perusahaan perusahaan lebih tinggi

3. Harga jual produk baik barang maupun jasa akan lebih tinggi

4. Produktivitas perusahaan akan meningkat

2.3. Kerangka Pikir

Dimensi Kualitas Pelayanan j

1. Nyata ( rangibles )
2. Tanggapan
(responsiveness )

Jaminan ( assurance )

Harapan Pelanggan

Empati ( empathy )
Kehandalan
(reliability )

“oR W

Gap

Kepuasan
Pelanggan

Kinerja Pelayanan

Gambar 2.3. kerangka pikir




2.4. Hipotesis Penelitian
Dalam penelitian ini penulis mengajukan hipotesis, antara lain :

1. Diduga kualitas pelayanan PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri belum memenuhi

harapan pelanggan.

9

Diduga ada pengaruh positif dan signifikan dari dimensi kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di kantor cabang PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri

yang berlokasi di jalan raya Krasak Bangsri KM 15 Bangsri Jepara.

3.1.1. Gambaran Umum Perusahaan
3.1.1.1. Sejarah PT. PLN ( persero )

Sejarah ketenaga listrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad 19, ketika
beberapa perusahaan Belanda mendirikan pembangkit tenaga listrik untuk keperluan
sendiri. Pengusahaan tenaga listrik tersebut berkembang menjadi untuk kepentingan
umum, diawali dengan perusahaan swasta Belanda yaitu NV. NIGM yang
memperluas usahanya dari hanya di bidang gas ke bidang tenaga listrik. Selama
Perang Dumia II berlangsung, perusahaan-perusahaan listrik tersebut dikuasai oleh
jepang dan setelah kemerdekaan Indonesia, tanggal 17 Agustus 1945, perusahaan-
perusahaan listrik tersebut direbut oleh pemuda-pemuda Indonesia pada bulan
September 1945 dan diserahkan pada Pemerintah Republik Indonesia. Pada tanggal
27 Oktober 1945, Presiden soekarno membentuk Jawatan Listrik dan Gas, dengan

kapasitas pembangkit tenaga listrik hanya sebesar 157,5 MW saja.




Pada tanggal 1 Januari 1961, jawatan Listrik dan Gas di ubah menjadi BPU-
PLN ( Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik Negara ) yang bergerak di bidang
listrik, gas, dan kokas. Tanggal 1 januari 1965, BPU-PLN dibubarkan dan dibentuk 2
perusahaan Negara yaitu Perusahaan Listrik Negara ( PLN ) yang mengelola listrik
dan Perusahaan Gas Negara ( PGN ) yang mengelola gas. Saat itu kapasitas
pembangkit tenaga listrik PLN sebesar 300 MW. Pada tahun 1972, Pemerintah
Indonesia menetapkan status Perusahaan Listrk Negara sebagai Perusahaan Umum
Listrk Negara ( PLN ) lalu pada tahun 1990 melalui peraturan pemerintah No. 17,
PLN ditetapkan sebagai pemegang kuasa usaha ketenagalistrikan. Tahun 1992,
pemerintah memberikan kesempatan pada sektor swasta untuk bergerak dalam bisnis
penyediaan tenaga listrik, sejalan dengan kebijakan itu, pada bulan Julni 1994 status
PLN dialihkan dari Perusahaan Umum menjadi Perusahaan Perseroan ( Persero ).

Visi dari PLN adalah diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh
kembang, unggul dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani. Sedangkan
misi yang akan dijalankan PLN adalah sebagai berikut :

1. menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada

kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan pemegang saham.

2. menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas

kehidupan masyarakat.

mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi.

(V8]

4. menjalankan usaha yang berwawasan lingkungan.



Sedangkan motto yang di usung PT PLN adalah * listrik untuk kehidupan yang lebih

baik “.

3.1.1.2. Sejarah PT. PLN ( persero ) UPJ Bangsri

Bermula pada Januari 1995, PT. PLN ( persero ) UPJ ( Unit Pelayanan dan
Jaringan ) Bangsni mulai dibentuk oleh APJ ( area pelayanan dan jaringan ) Kudus
yang merupakan pecahan dari UPJ Jepara, ini dikarenakan daerah operasional dari
UPJ Jepara yang terlalu luas meliputi kabupaten Jepara dan sebagian kabupaten Pati,
oleh karena itu UPJ Bangsri dibentuk untuk mengatasi daerah operasional yang luas
tersebut. Wilayah operasional dari PT. PLN ( persero ) UPJ Bangsri meliputi lima
kecamatan di Jepara yaitu Mlonggo, Bangsri, Kembang, Keling, Cluwak serta

sebagian wilayah kabupaten Pati.




STRUKTUR ORGANISASI PT.PLN ( PERSERO ) UPJ BANGSRI

1 1 1 I |
SUPERVISOR ) SUPERVISOR SUPERVISOR ) SUPERVISOR SUPERVISOR BM
PELAYANAN KEUANGAN DAN PELAYANAN PENAGIHAN

TEKNIK J ADMINITRASI GANGGUAN
J
STAFF STAFF JUPELAYANAN STAFF STAFF
PELANGGAN

J.U ADMINISTRASI
PELANGGAN

Gambar 3.1. struktur organisasi PT.PLN ( persero ) UPJ Bangsri

3.2. Variabel Penelitian
Variabel dalam penelitian ini terbagi dua, yaitu variable independen dan

variable dependen. Variabel independen (variabel bebas) dalam penelitian ini adalah :

- X1 = Nyata (tangible)

- X2 =Tanggapan ( responsiveness )

- X3 =Keyakinan ( assurance )

- X4 = Empati (empaty)

- X5 =Kehandalan (reliability)

Sedangkan variabel dependennya adalah Y = kepuasan pelanggan. Pelanggan

dalam menggunakan jasa mengharapkan terpenuhinya kebutuhan, keinginan, dan
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harapan dalam wujud dimensi kualitas Jasa yang diterima untuk mendapatkan
kepuasan. Tingkat kepuasan pelanggan dapat diketahui dengan membandingkan

antara tingkat pelayanan yang dirasakan dengan yang diharapkan pelanggan.

3.3. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut :
1. Nyata (Tangible )
- Kebersihan ruangan
- Kerapian penampilan karyawan.
- Tersedianya fasilitas , AC atau pendingin ruangan, TV ,dan koran di ruang
tunggu
- Tempat parkir yang luas dan aman
- Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan mutakhir
2. Tanggapan (Responsiveness)
- Kemampuan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan
- Karyawan mampu memberikan informasi yang lengkap pada pelanggan
- Kemampuan karyawan dalam menanggapi kefuhan pelanggan
- Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan pelayanan
- Karyawan memberikan tanggapan yang baik terhadap keluhan pelanggan
3. Jaminan (4ssurance)
- Pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam setiap bidangnya

- Karyawan memberikan pelayanan yang ramah dan sopan




- Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif dengan pelanggan
- Memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan pada pekerjaan karyawan
- Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat dipercaya.
4. Empati (Empaty)
- Bertanggung jawab terhadap keamanan pelanggan
- Karyawan memberikan kesan yang baik kepada pelanggan
- Member perhatian pada pelanggan
- Menghargai pelanggan dan tidak arogan
- Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan
5. Kehandalan (Reliability)
- Kenja sama karyawan dalam mebertkan Informasi mengenai tagihan rekening
listrik.
- Pelayanan pembayaran yang cepat
- Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu
- Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai dengan kebutuhan pelanggan

- Memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.

|93}
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3.4. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data
3.4.1. Jenis Data
Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan adalah sebagai berikut :

1. Data primer, yaitu data yang diperoleh dari sumber pertama baik dari
individu atau perorangan lewat hasil pengisian kuisioner yang dilakukan oleh
peneliti.

2. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh diperoleh dari luar perusahaan,

berupa laporan-laporan, literatur yang berhubungan dengan penelitian ini.

3.4.2. Teknik Pengumpulan Data
1. Kuisioner, adalah suatu metode pencarian data dengan memberikan daftar
pertanyaan  yang tersusun secara rapi yang digunakan untuk mencari data
yang diperlukan. Bentuk pertanyaan yang diajukan adalah pertanyaan
tertutup. Kuisioner terdiri dari pernyataan-pernyataan tertulis yang disusun
berdasarkan dimensi kualitas pelayanan. Pernyataan-permnyataan dalam
masing-masing dimensi pada kuisioner ini menyangkut segala sesuatu yang
dirasakan pelanggan PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri selama menggunakan
atau merasakan layanan PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri.. Indikator

pernyataan dapat dilihat pada bagian (definisi operasional variabel 3.3).



2. Uji Validitas
Ujt validitas im adalah digunakan untuk menguji bahwa kuisioner tersebut
merupakan alat yang tepat dilakukan untuk uji coba atau pretest pada sejumlah
responden dan kemudian menghitung korelasi antara masing-masing pertanyaan
dengan skor total. Uji validitas yang dilakukan dalam penelitian ini adalah
sebanyak 100 sampel. Teknik korelasi yang akan digunakan adalah teknik

korelasi produc moment, Dengan rumus :

ey = N (y)-x>y)
WEx -« N Zy - 6F)

dimana:
T = Korelasi produk momen antara x dan y
X = Skor butir pernyataan
y = Skor total subyek
N = Jumlah subyek
3. Uji Reliabilitas

Ujt reliabilitas adalah untuk menguji konsistensi hasil pengukuran jika
digunakan terus menerus. Uji ini dapat dilakukan dengan metode retest atau belah

dua yaitu membagi pertanyaan yang valid menjadi dua kelompok yaitu item yang



bernomer ganjil dan item yang bernomor genap. Uji reliabilitas dalam penelitian
ini dilakukan terhadap 100 sampel. Uji ini dapat dihitung dengan menggunakan

rumus Spearman Brown :

xx' = 2(y, v,)
l+r1y, y,
dimana;
rxx; = Koefisien realiabilitas

ry; y2 = Koefisien korelasi antara skor belahan y; dan y;

3.5. Populasi dan Sampel
3.5.1 Populasi

Populasi pada penelitian ini adalah para pelanggan yang sedang melakukan
pembayaran rekening ataupun yang pernah datang ke kantor PT PLN ( persero ) UPJ
Bangsri.
3.5.2. Sampel

Sampel merupakan sub kelompok dari populasi yang dipilih dalam penelitian.
Penentuan jumlah sampel ditentukan dengan menggunakan rumus ( Budiyono, 1993:

180 ) sebagai berikut :

1{z7
n=—|-—
4| E

Dimana : n = besarnya sampel
E = tingkat kesalahan

Z = tingkat kesalahan yang diinginkan




Penelitian ini menggunakan probabilitas atau @ = 5%, karena pada umumnya tingkat
probabilitas yang digunakan adalah a = 5%. Diharapkan bahwa besarnya kesalahan
dalam penggunaan sampel ( kesalahan sampel ) tidak lebih dari 10 %, maka sampel

dapat dihitung sebagai berikut :

2
0

2

n= 96,04 — dibulatkan menjadi 100
Dari perhitungan diatas akan didapat jumlah sampel sebanyak 96 sampel atau

responden, untuk memudahkan penelitian maka sampel dibulatkan menjadi 100.

3.5. 3. Teknik Sampel

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah Convenience
Sampling (sampel berdasarkan kemudahan). Dalam teknik sampling ini, yang diambil
sebagai anggota sampel adalah orang-orang atau elemen yang mudah ditemui atau
berada pada waktu yang tepat. Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak
100 orang pelanggan yang pernah datang atau sedang berada di kantor cabang P.T

PLN ( persero ) UPJ Bangsri.



3.6. Teknik Analisis
3.6.1. Analisis Deskriptif

Penelitian ini digunakan untuk menganalisis data dengan cara memberikan
keterangan-keterangan dan penjelasan tentang obyek yang dibahas. Keterangan dan
penjelasan ini berupa presentasi tentang hal-hal yang berhubungan dengan kepuasan

pelanggan yang berdasarkan permasalahan yang terjadi

3.6.2. Analisis Statistik
Penelitian menggunakan analisis statistik yaitu uji regresi linier berganda

3.6.1. Regresi Linier Berganda

Regresi linier berganda didasarkan pada hubungan kausal antara lima variabel
independen dan satu variabel dependen. Regresi linier berganda digunakan untuk
mengetahui pengaruh lima variabel independen terhadap variabel dependen (Singgih
Santoso, 2001 : 196).
Persamaan umum linear berganda adalah

Y=a+bl X1+b2X2+b3X3+bd4X4+bSX5+e¢

Dimana :

Y Kepuasan konsumen
X1 = Varniabel Nyata ( tangibles )

X2 = Variabel Tanggapan ( responsiveness )

&S
Il

Vanabel Jaminan ( assurance )

X4 = Variabel Empati ( empathy )




X5 = Vanabel Kehandalan ( reliability )

a = intersep atau konstanta

b

i

Koefisien korelasi regresi yang menunjukkan angka peningkatan ataupun
penurunan variabel dependen berdasarkan variabel independen.

e = kesalahan pengganggu ( error disturbance )

Bentuk pengujian hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Uji Serentak (Uji F)
Uji ini digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen dengan
dependent secara simuitan. Pengujian melalui uji F atau vanasinya

dengan membandingkan F-hitung (Fh) dengan F-tabel (Ft) pada derajat

signifikan 5%.
Hipotesis yang digunakan adalah :

Ho : menyatakan bahwa terdapat pengaruh dimensi kualitas jasa (
tangibles, responsiveness, assurance, empathy, realibility )
terhadap kepuasan pelanggan P.T. PLN ( Persero ) UPJ
Bangsn.

Ha : menyatakan tidak terdapat pengaruh dimensi kualitas jasa
(tangiblse, responsiveness, assurance, empathy, realibility)

terhadap kepuasan pelanggan P.T. PLN ( Persero ) UPJ

Bangsri..



Apabila hasil perhitungan menunjukkan :

a. Fh > Ft, atau apabila probabilitas kesalahan kurang dari 5% maka
Ho ditolak dan Ha ditenima, menyatakan tidak terdapat pengaruh
dimensi kualitas jasa ( tangibles, responsiveness, assurance,
empathy, realibility ) terhadap kepuasan pelanggan P.T. PLN (
Persero ) UPJ Bangsr..

b. Fh < Ft, atau apabila probabilitas kesalahan lebih dari 5% maka Ho
diterima dan Ha ditolak, menyatakan bahwa terdapat pengaruh
dimensi kualitas jasa ( tangibles, responsiveness, assurance,
empathy, realibility ) terhadap kepuasan pelanggan P.T. PLN (
Persero ) UPJ Bangsri.

Untuk menguji keberartian linier berganda secara bersama-sama, maka
dilakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan Fhingg. Dari uji F dapat
diketahui derajat ketepatan / keberartian model regresi linier berganda dalam
penelitian.

2) Uji Parsial (Ujit).

Untuk menguji tentang pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen digunakan uji t, yaitu untuk menguji keberartian koefisien
regresi linier berganda secara parsial. Pengujian melalui uji t adalah
membandingkan t-hitung (tpinng) dengan t-tabel (tuee) pada derajat signifikan

5%.
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Formulasi hipotesis :

Ho : variabel dependen dapat menerangkan variabel independen dan
tidak ada pengaruh yang signifikan diantara kedua variabel yang
diuyji.

Ha : variabel dependen dapat menerangkan variabel independen dan ada

pengaruh yang signifikan diantara kedua varnabel yang diuji

Apabila hasil pengujian menunjukkan :

1) thinmg 2 tabel atau apabila probabilitas kesalahan kurang dar 5% maka
Ho ditolak dan Ha ditenma. Artinya variabel dependen dapat
menerangkan variabel independen dan ada pengaruh yang signifikan
diantara kedua variabel yang diuji

2) thinng S tubel atau apabila probabilitas kesalahan lebih dari 5% maka Ho
diteima dan Ha ditolak. Artinya variabel dependen dapat
menerangkan variabel independen dan tidak ada pengaruh yang

signifikan diantara kedua variabel yang diuji.
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BAB IV

ANALISIS DATA

Pada bab ini, penulis akan menganalisis data yang telah terkumpul, data
tersebut berupa hasil jawaban responden dalam kuisioner, yang berbentuk pilihan (

multiplechoice ) yaitu dengan memilih dan memberi tanda pada jawaban yang

dianggap paling benar menurut pendapat masing-masing responden, yang menjadi

responden adalah para pelanggan yang sedang berada di kantor P.T. PLN ( Persero )
UPJ Bangsri atau yang pernah datang ke kantor P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri.
Hasil pengolahan data berupa informasi untuk mengetahui kualitas pelayanan P.T.
PLN apakah ada perbedaan penilaian antara harapan dengan yang dirasakan oleh
pelanggan. Serta untuk mengetahui apakah dimensi-dimensi kualitas jasa ( tangibles,

responsiveness, assurance, empaty, realibility ) mempengaruhi kepuasan pelanggan..

Sesuai dengan permasalahan dan perumusan model yang telah dikemukakan,
maka teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi analisis deskriptif
dan statistik. Analisis statistik merupakan analisis yang mengacu pada perhitungan
dan penilaian yang berupa angka-angka vang dianalisis dengan bantuan komputer
melalui program SPSS.12, sedangkan analisis deskriptif merupakan analisis yang
menjelaskan gejala-gejala yang terjadi pada variable - variabel penelitian yang

berpedoman pada hasil analisis statistik.



4.1. Uji Validitas

Uj validitas bertujuan bertujuan untuk mengetahui valid atau tidaknya

setiap butir pernyataan dalam suatu kuisioner. Uji validitas yang dilakukan dalam

penelitian ini adalah sebanyak 100 sampel. Hasil

apabila setiap korelasi tidak melebihi angka 0.05. Hasil pengukuran uji validitas ini

dilakukan dengan menggunakan komputerisasi program SPSS dan dikelompokan

analisis

dikatakan

seperti dibawah ini.
Tabel 4.1.1.
Validitas Variabel Harapan pelanggan

No Atribut Korelasi | Hasil

1 Kebersihan ruangan 0.000 Valid

2 Kerapian penampilan karyawan 0.000 Valid

3 Tersedianya fasilitas , AC atau| 0.000 Valid
pendingin ruangan, TV ,dan koran di
ruang tunggu

4 Tempat parkir yang luas dan aman 0.000 Valid

5 Memiliki  fasilitas operasi yang | 0.000 Valid
lengkap dan mutakhir

6 Kemampuan karyawan dalam | 0.000 Valid
menanggapi kebutuhan pelanggan

7 Karyawan mampu  memberikan | 0.001 Valid
informasi ~ yang = lengkap pada
pelanggan

8 Kemampuan karyawan dalam | 0.002 Valid
menanggapi keluhan pelanggan

9 Karyawan seharusnya cekatan dalam | 0.000 Valid
memberikan pelayanan

10 Karyawan memberikan tanggapan | 0.000 Valid
yang baik terhadap keluhan pelanggan

11 Pengetahuan dan kecakapan karyawan | 0.000 Valid
dalam setiap bidangnya

12 Karyawan memberikan pelayanan | 0.000 Valid
yang ramah dan sopan




13 Karyawan mampu berkomunikasi | 0.001 Valid

yang efektif dengan pelanggan

14 Memberikan jaminan apabila terjadi | 0.000 Valid
kesalahan pada pekerjaan karyawan

15 Karyawan mempunyai sifat jujur dan| 0.000 Valid
dapat dipercaya

16 Bertanggung Jawab terhadap | 0,000 Valid
keamanan pelanggan

17 Karyawan memberikan kesan yang | 0,000 Valid
baik kepada pelanggan

18 Memberi perhatian pada pelanggan 0,000 Valid

19 Menghargai pelanggan dan tidak | 0,000 Valid
arogan

20 Memberikan kemudahan dalam akses | 0,000 Valid
pelayanan

21 Kerja sama  karyawan dalam | 0,000 Valid
meberikan Informasi mengenai

tagihan rekening listri
22 Pelayanan pembayaran yang cepat 0,000 Valid
23 Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat | - 0,000 Valid
waktu

24 Membernikan pelayanan yang | 0.001 Valid
memuaskan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan

25 Memberikan pelayanan yang baik | 0,000 Valid
kepada pelanggan
Sumber : Data yang telah diolah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil analisis kesahihan butir
pernyataan pada harapan dikatakan valid karena setiap korelasi tidak melebihi batas
maksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butir pernyataan dalam kuisioner valid dan setiap

pemyataan mempunyai hubungan korelasi positif dengan pernyatan lainnya.
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Tabel 4.1.2.

Validitas Variabel Kinerja pelayanan

no Atnbut Korelasi hasil
1 Kebersihan ruangan 0.000 Valid
2 Kerapian penampilan karyawan 0.001 Valid
3 Tersedianya fasilitas , AC atau pendingin 0.000 Valid
ruangan, TV ,dan _koran di ruang tunggu
4 Tempat parkir yang luas dan aman 0.000 Valid
5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan 0.000 Valid
mutakhir
6 Kemampuan karyawan  dalam menanggapi 0.000 Valid
kebutuhan pelanggan
7 Karyawan mampu memberikan informasi yang 0.000 Valid
lengkap pada pelanggan
8 Kemampuan karyawan  dalam menanggapi 0.000 Valid
keluhan pelanggan
9 Karyawan = seharusnya  cekatan dalam 0.000 Valid
memberikan pelayanan
10 Karyawan memberikan tanggapan yang baik 0.000 Valid
terhadap keluhan pelanggan
11 Pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam 0.000 Valid
setiap bidangnya
12 Karyawan memberikan pelayanan yang ramah 0.000 Valid
dan sopan
13 Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif 0,000 Valid
dengan pelanggan
14 Memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan 0.000 Valid
pada pekerjaan karyawan
15 Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat 0.000 Valid
dipercaya
16 Bertanggung  jawab  terhadap keamanan 0,000 Valid
pelanggan
17 Karyawan memberikan kesan yang baik kepada 0,000 Valid
pelanggan
18 Memberi perhatian pada pelanggan 0,000 Valid
19 Menghargai pelanggan dan tidak arogan 0,000 Valid
20 Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan 0,000 Valid
21 Kerja sama karyawan dalam meberikan 0,000 Valid
Informasi mengenai tagihan rekening listri
[ 22 Pelayanan pembayaran yang cepat {0,000 Valid
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23 Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu 0,000 Valid

24 Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai 0.000 Valid
dengan kebutuhan pelanggan

25 Memberikan pelayanan yang baik kepada 0,000 Valid
pelanggan

Sumber : Data yang telah diolah

Dan tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil analisis kesahihan butir

pernyataan pada kinerja pelayanan dikatakan valid karena setiap korelasi tidak

melebihi batas maksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butir pernyataan dalam kuisioner

valid dan setiap pernyataan mempunyai hubungan korelasi positif dengan pernyatan

lainnya.
Tabel 4.1.3.
Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

No Atribut korelasi hasil

1 Kebersihan ruangan 0.000 Valid

2 Kerapian penampilan karyawan 0.000 Valid

3 Tersedianya fasilitas , AC atau pendingin 0.001 Valid
ruangan, TV ,dan koran di ruang tung

4 Tempat parkir yang luas dan aman 0.000 Valid

5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan 0.000 Valid
mutakhir

6 Kemampuan karyawan dalam menanggapi 0.001 Valid
kebutuhan pelanggan

7 Karyawan mampu memberikan informasi yang 0.000 Valid
lengkap pada pelanggan

8 Kemampuan karyawan dalam menanggapi 0.001 Valid
keluhan pelanggan

9 Karyawan  seharusnya cekatan  dalam 0.001 Valid
memberikan pelayanan

10 Karyawan memberikan tanggapan yang baik 0.000 Valid
terhadap keluhan pelanggan

11 Pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam 0.000 Valid
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setiap bidangnya
12 Karyawan memberikan pelayanan yang ramah 0.000 Valid

dan sopan

13 Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif 0,000 Valid
dengan pelanggan

14 Memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan 0.000 Valid
pada pekerjaan karyawan

15 Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat 0.000 Valid
dipercaya

16 Bertanggung jawab  terhadap keamanan 0,000 Valid
pelanggan

17 Karyawan memberikan kesan yang baik kepada 0,000 Valid
pelanggan

18 Memberi perhatian pada pelanggan 0,000 Valid

19 Menghargai pelanggan dan tidak arogan 0,000 Valid

20 Memberikan  kemudahan  dalam  akses 0,000 Valid
pelayanan

21 Kerja sama karyawan dalam meberikan 0,000 Valid
Informasi mengenai tagihan rekening listri

22 Pelayanan pembayaran yang cepat 0,000 Valid

23 Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu 0,000 Valid

24 | Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai 0.004 Valid
dengan kebutuhan pelanggan

25 Memberikan pelayanan yang baik kepada 0,000 Valid
pelanggan

Sumber : Data yang telah diolah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil analisis kesahihan butir
pernyataan pada kepuasan pelanggan dikatakan valid karena setiap korelasi tidak
melebihi batas maksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butir pernyataan dalam kuisioner
valid dan setiap pernyataan mempunyai hubungan korelasi positif dengan pernyatan

lainnya.
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4.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui handal atau tidaknya suatu alat

ukur yang akan digunakan dalam suatu pengukuran dan dapat menunjukkan bahwa

pengukuran tersebut dapat memberikan hasil yang relatif tidak sama apabila

dilakukan pengukuran kembali terhadap subyek yang sama. Uji reliabilitas dilakukan

terhadap 100 sampel. Data ini dikatakan handal apabila melewati alpha 0.6. Hasil

pengukuran uji reliabilitas ini dilakukan menggunakan komputerisasi program SPSS

dan dikelompokkan sebagai berikut :

Tabel 4.2.1
Reliabilitas
Variabel Alpha Hasil
Harapan Pelanggan 0.876 Reliebel
Kinerja Pelayanan 0.895 Reliebel
Kepuasan Pelanggan 0.814 Reliebel

Sumber : Data yang telah diolah
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa setiap butir pernyataan dikatakan reliabel

karena melewati alpha 0.6, artinya setiap butir pernyataan dalam kuisioner adalah

reliabel atau handal.
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4.3. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif ini digunakan untuk memperoleh gambaran tentang
karakteristik konsumen/ pelanggan yang akan diteliti berdasarkan lima dimensi
kualitas pelayanan, yaitu : tangibles, responsiveness, assurance, empathy, reliability.
Dalam setiap dimensi terdapat lima pernyataan dan ada tiga jenis kuisioner yang diisi,
yaitu : harapan, kenyataan, dan kepuasan., dengan menggunakan skala linkert 1- 5,
dimana jawaban untuk harapan adalah : sangat penting = 5, penting = 4, cukup = 3,
tidak penting = 2, sangat tidak penting = 1. untuk pelayanan yang dirasakan adalah :
sangat baik = 5, baik = 4, cukup = 3, tidak baik = 2, sangat tidak baik = 1.serta
kepuasan pelanggan adalah : sangat setuju = 5. Setuju = 4. Cukup setuju = 3. Tidak
setuju = 2. Sangat tidak setuju = 1. Dalam kuisioner terdapat 25 pernyataan yang
harus diisi oleh responden, yang terdiri dari :

e Nol-5 : dimensi Nyata ( tangibles )

® No6-10 : dimensi Tanggapan ( responsiveness )

e No 11-15 : dimensi Jaminan ( assurance )

® No 16-20 : dimensi empati ( empathy )

e No21-25: dimensi Kehandalan ( reliability )
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Metode analisis deskriptif ini di jabarkan dalam bentuk tabel sebagai berikut :

A. Nyata ( tangibles )

Tabel 4.3.1

hasil penilaian kinerja pelayanan

no pernyataan Nilai total | Rata-rata
1 Kebersihan ruangan 473 4,7
2 Kerapian penampilan karyawan 411 4,1
3 Tersedianya fasilitas , AC atau pendingin 470 4,7
ruangan, TV .dan koran di ruang tung
4 Tempat parkir yang luas dan aman 391 3,9
5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan 408 4,0
mutakhir
Rata-rata 42
total

Dari tabel hasil penilaian kinerja pelayanan pada dimensi nyata ( tangibles ) di

atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pernyataan yang dijawab oleh responden

adalah 4,2 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan pada dimensi nyata (

tangibles ) yang diberikan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri sudah baik.

Tabel 4.3.2
hasil penilaian kepuasan pelanggan
no pemyataan Nilai total Rata-rata
1 Kebersihan ruangan 359 3,6
2 Kerapian penampilan karyawan 342 34
3 Tersedianya fasilitas , AC atau pendingin 327 3,3
ruangan, TV ,dan koran di ruang tung
4 Tempat parkir yang luas dan aman 350 3,5
5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkap 353 35
dan mutakhir
Rata-rata 3,5
total
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Dani tabel hasil penilaian kepuasan pelanggan diatas pada dimensi nyata (

tangibles ), yang mempunyai rata-rata jawaban 3,5 menunjukkan bahwa pelanggan

sudah cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh P.T. PLN ( Persero ) UPJ

Bangsri.

B. Tanggapan ( responsiveness )

Tabel 4.3.3

hasil penilaian kinerja pelayanan

no Pemyataan Nilai total | Rata-rata
6 Kemampuan karyawan dalam 408 4,0
menanggapi kebutuhan pelanggan
7 Karyawan mampu memberikan informasi 410 4,1
yang lengkap pada pelanggan
8 Kemampuan karyawan dalam 384 3,8
menanggapi keluhan pelanggan
9 Karyawan seharusnya cekatan dalam 410 4,1
memberikan pelayanan
10 Karyawan memberikan tanggapan yang 369 3,7
baik terhadap keluhan pelanggan
Rata-rata 3,9
| total

Dari tabel penilaian kinerja pelayanan

pada dimensi tanggapan (

responstveness ) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pernyataan yang dijawab

oleh responden adalah 3,9 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan yang

diberikan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri sudah cukup baik.
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Table 4.3.4

hasil penilaian kepuasan pelanggan

no permyataan Nilai total | Rata-rata
6 Kemampuan karyawan dalam 379 3,8
menangpapi kebutuhan pelanggan
7 Karyawan mampu memberikan informasi 365 3,7
Yyang lengkap pada pelanggan
8 Kemampuan karyawan dalam 362 3,6
menanggapi keluhan pelanggan
9 Karyawan seharusnya cekatan dalam 348 3,5
memberikan pelayanan
10 Karyawan memberikan tanggapan yang 359 3,6
baik terhadap keluhan pelanggan
Rata-rata 3,6
total

Dari tabel hasil penilaian kepuasan pelanggan diatas pada dimensi tanggapan (

responsiveness ), yang mempunyai rata-rata jawaban 3,6 menunjukkan bahwa

pelanggan sudah cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh P.T. PLN (

Persero ) UPJ Bangsri.

C. Jaminan ( assurance )

Tabel 4.3.5

hasil penilaian kinerja pelayanan

No pernyataan Nilai total | Rata-rata

11 Pengetahuan dan kecakapan karyawan | 374 3,7
dalam setiap bidangnya

12 Karyawan memberikan pelayanan yang | 385 3,9
ramah dan sopan

13 Karyawan mampu berkomunikasi yang | 390 39
efektif dengan pelanggan

14 Memberikan jaminan apabila terjadi | 381 38
kesalahan pada pekerjaan karyawan




I 15 Karyawan mempunyai sifat jujur dan ’ 389 } 3.9
| dapat dipercaya

Rata-rata ’ , 3,8
total

Dari tabel penilaian kinerja pelayanan pada dimensi jaminan ( assurance ) di
atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pernyataan yang dijawab oleh responden

adalah 3,8 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan yang diberikan P.T. PLN (

Persero ) UPJ Bangsni sudah cukup baik.

Tabel 4.3.6
hasil penilaian kepuasan pelanggan
No pernyataan Nilai total | Rata-rata
11 Pengetahuan dan kecakapan karyawan 384 3,8
dalam setiap bidangnya
12 Karyawan memberikan pelayanan yang 336 34
ramah dan sopan
13 Karyawan mampu berkomunikasi yang 371 3,7
efektif dengan pelanggan
14 Memberikan jaminan apabila terjadi 345 3,5
kesalahan pada pekerjaan karyawan
15 Karyawan mempunyai sifat Jjujur dan 350 3,5
dapat dipercaya
Rata-rata 3,5
total

Dari tabel hasil penilaian kepuasan pelanggan diatas pada dimensi jaminan (
assurance ), yang mempunyai rata-rata jawaban 3,5 menunjukkan bahwa pelanggan

sudah cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh P.T. PLN ( Persero ) UPJ

Bangsn.




D. Empati ( empathy )
Tabel 4.3.7

hasil penilaian kinerja pelayanan

no pemyataan Nilai total | Rata-rata
16 Bertanggung jawab terhadap keamanan 375 3,8
pelanggan
17 Karyawan memberikan kesan yang baik 470 4,7
kepada pelanggan
18 Memberi perhatian pada pelanggan 375 3,8
19 Menghargai pelanggan dan tidak arogan 385 3,9
20 Memberikan kemudahan dalam akses 382 3,8
pelayanan
Rata-rata 40
total

Dan tabel hasil penilaian kinerja pelayanan pada dimensi empati ( empathy )
di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang dijawab responden
adalah 4,0 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan yang diberikan P.T. PLN (

Persero ) UPJ Bangsri sudah baik.

Tabel 4.3.8
hasil penilaian kepuasan pelanggan
no pernyataan Nilai total | Rata-rata
16 Bertanggung jawab terhadap keamanan 353 3,5
pelanggan
17 Karyawan memberikan kesan yang baik 346 3,5
kepada pelanggan
18 Memberi perhatian pada pelanggan 364 3,6
19 Menghargai pelanggan dan tidak arogan 365 3,7
20 Memberikan kemudahan dalam akses 359 3,6
pelayanan
Rata-rata 35
total
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Dari tabel hasil penilaian kepuasan pelanggan diatas pada dimensi empati (
empathy ), yang mempunyai rata-rata jawaban 3,5 menunjukkan bahwa pelanggan
sudah cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh P.T. PLN ( Persero ) UPJ

Bangsri.

E. Kehandalan ( reliabitity)
Tabel 4.3.9

hasil penilaian kinerja pelayanan

No pernyataan Nilai total | Rata-rata
21 Kerja sama karyawan dalam meberikan 380 3,8
Informasi mengenai tagihan rekening
listrik
22 Pelayanan pembayaran yang cepat 383 3,8
23 Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat 390 3,9
waktu
24 Memberikan pelayanan yang memuaskan 410 4,1
sesuai dengan kebutuhan pelanggan
25 Memberikan pelayanan yang baik kepada 382 3,8
pelanggan
Rata-rata 3,8
total

Dari table hasil penilaian kinerja pelayanan pada dimensi kehandalan (
reliability) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pernyataan yang dijawab oleh
responden adalah 3,8 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan yang diberikan

P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri sudah cukup baik.
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Tabel 4.3.10

hasil penilaian kepuasan pelanggan

No pernyataan Nilai total | Rata-rata

21 Kerja sama karyawan dalam meberikan 384 3,8
Informasi mengenai tagihan rekening
listrik

22 Pelayanan pembayaran yang cepat 336 34

23 Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat 372 3,7
waktu

24 Memberikan pelayanan yang memuaskan 358 3,6
sesuai dengan kebutuhan pelanggan

25 Memberikan pelayanan yang baik kepada 342 34
pelanggan

Rata-rata 3,5

total

Dari tabel hasil penilaian kepuasan pelanggan diatas pada dimensi kehandalan

( reliability), yang mempunyai rata-rata jawaban 3,5 menunjukkan bahwa pelanggan

sudah cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh P.T. PLN ( Persero ) UPJ

Bangsri.

Selanjutnya untuk mengetahui kualitas dari kualitas pelayanan apakah sudah

sesuai dengan harapan pelanggan atau belum, dapat diketahui dengan mencari gap

antara rata-rata jawaban Kuisioner kinerja karyawan dengan harapan pelanggan

seperti tabel di bawah ini .
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Tabel 4.3.11

gap nilai rata-rata antara harapan dengan kinerja

NO | pernyataan Kinena harapan | gap

1 Kebersihan ruangan 47 3,8 0,9

2 Kerapian penampilan karyawan 4.1 3,0 1,1

3 Tersedianya fasilitas , AC atau 4,7 4.0 0,7
pendingin ruangan, TV ,dan koran di
ruang tung

4 Tempat parkir yang luas dan aman 3.9 3,7 0,2

5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkap 4,0 3,6 0,4
dan mutakhir

6 Kemampuan  karyawan dalam 40 3,5 0,5
menanggapi kebutuhan pelanggan

7 Karyawan mampu memberikan 41 3,2 0,9
informasi yang lengkap pada pelanggan

8 Kemampuan  karyawan dalam 3.8 3.1 0,7
menanggapi keluhan pelanggan

9 Karyawan seharusnya cekatan dalam 4,1 3,2 0,9
memberikan pelayanan

10 | Karyawan memberikan tanggapan yang 3,7 3,7 0,0
baik terhadap keluhan pelanggan

11 | Pengetahuan dan kecakapan karyawan 3,7 3,7 0,0
dalam setiap bidangnya

12| Karyawan memberikan pelayanan yang 3,9 3.8 0,1
ramah dan sopan

13 | Karyawan mampu berkomunikasi yang 3,9 3.4 0,5
efektif dengan pelanggan

14 | Memberikan jaminan apabila terjadi 3.8 3,7 0,1
kesalahan pada pekerjaan karyawan

15 | Karyawan mempunyai sifat jujur dan 39 33 0,6
dapat dipercaya

16 | Bertanggung jawab terhadap keamanan 3,8 3,0 0,8
pelanggan

17 | Karyawan memberikan kesan yang baik 4,7 4.0 0,7
kepada pelanggan

18 | Memberi perhatian pada pelanggan 3,8 3,7 0,1
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19 | Menghargai pelanggan dan tidak arogan 39 3.6 0,3

20 | Memberikan kemudahan dalam akses 3,8 3,5 0,3
pelayanan

21 | Kerja sama karyawan dalam meberikan 3,8 3,7 0,1
Informasi mengenai tagihan rekening
listrik

22 | Pelayanan pembayaran yang cepat 3,8 3,6 0,2

23 | Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat 3.9 3,5 0,4
waktu

24 | Memberikan pelayanan yang 4,1 3,2 0,9
memuaskan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan

25 | Memberikan pelayanan yang baik 3,8 3,0 0,8
kepada pelanggan

Dari tabel gap antara kinerja karyawan dengan harapan pelanggan P.T. PLN (
Persero ) UPJ Bangsri diatas dapat dilihat bahwa terdapat gap yang cukup tinggi.
Kinerja karyawan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri sudah sesuai dengan harapan
para pelanggan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri, semua pernyataan yang ada dalam
kuisioner dijawab dengan baik oleh para pelanggan, jawaban dari pemyataan kinefja
lebih besar dari jawaban pernyataan harapan pelanggan. Hal ini menunujukkan bahwa
kinerja P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri sudah sesuai dengan harapan para
pelanggan bahkan rata-rata melebihi harapan para pelanggan, hanya pada pernyataan
karyawan memberikan tanggapan yang baik terhadap keluhan pelanggan dan

pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam setiap bidangnya yang tidak terdapat

gap.
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Jadi, dapat disimpulkan bahwa kinerja karyawan P.T. PLN ( Persero ) UPJ
Bangsri sudah sesuai dengan harapan para pelanggan atau kualitas pelayanan yang
diberikan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri kepada para pelanggan sudah sangat

berkualitas atau sudah sesuai dengan harapan pelanggan.

4.4. Analisis Statistik

Analisis statistik. merupakan analisis yang mengacu pada perhitungan dan
penilaian yang berupa angka-angka yang dianalisis dengan bantuan komputer.
Metode yang dipakai adalah regresi linier berganda.
4.4.1. Regresi Linier Berganda

Regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui apakah dimensi kualitas
pelayanan ( reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles ) mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Regresi ini didasarkan pada
data yang diperoleh dari kuisioner yang telah diberi skor.

Kemudian dengan menggunakan teknik komputerisasi program SPSS data

tersebut dianalisis dan hasil perhitungan komputerisasi analisis regresi sederhana

terdapat pada lampiran dan dikelompokkan dengan tabel seperti dibawah ini :
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Tabel 4.4.1. Tabel Hasil Regresi Linier Berganda

variabel signifikasi koefisien t
constan 0,000 3,411 6,646
Nyata( tangible ) 0,209 -0,175 -1,265
Tanggapan 0,173 0,201 1,373

(responsiveness )

Jaminan (assurance ) 0,262 0,191 1,129
Empati (empathy ) 0,624 -0,086 -0,493
kehandalan 0,963 0,009 0,046

( reliability)

Darn tabel 4.4.1. diatas dapat diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai
berikut :

Y =3,411+(-0,175) X1+ 0,201 X2 + 0,191 X3 + (-0,086) X4 + 0,009 X5

Dari persamaan diatas regresi linier berganda diatas dapat diuraikan melalui
masing-masing dimensi kualitas jasa sebagai berikut :
1. constant (a )

Makna constant sebesar 3,411 artinya Y memiliki nilai positif sebesar 3,411
yang artinya cukup puas. Dengan mengabaikan variabel kualitas pelayanan (

tangibles, responsiveness, assurance, empathy, reliability ) maka kepuasan pelanggan
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terhadap kinerja karyawan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri adalah positif sebesar

3,411 yang berarti cukup puas.

2. Nyata ( tangibles ) (bl )

Dengan koefisien sebesar -0,175 berarti menunjukkan bahwa dimensi nyata (
tangibles ) mempunyai hubungan yang negatif dengan kepuasan pelanggan, ini
berarti apabila penilaian pelanggan meningkat 1 satuan maka dimensi nyata (
tangibles ) mengalami penurunan sebesar -0,175, dengan asumsi variabel tanggapan,
Jaminan, empati, kehandalan dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang
negative ini, berarti dimensi nyata ( tangibles ) dan kepuasan pelanggan menunjukkan
hubungan yang tidak searah dan membuktikan hipotesis bahwa ada pengaruh positif

dari dimensi nyata ( tangibles ) terhadap kepuasan pelanggan adalah salah.

3. Tanggapan ( responsiveness ) ( b2 )

Dengan koefisien sebesar 0,201 berarti dimensi tanggapan ( responsiveness)
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan, ini berarti apabila
penilaian pelanggan terhadap dimensi tanggapan( responsiveness) meningkat lebih
baik sebesar | satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,201
satuan dengan asumsi variabei kualitas pelayanan lainnya konstan. Dengan adanya
pengaruh yang positif ini, berarti antara variabel tanggapan ( responsiveness ) dengan

kepuasan pelanggan menunujukkan hubungan yang searah. Hal ini membuktikan
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hipotesis bahwa ada pengaruh positif dari dimensi tanggapan ( responsiveness )

terhadap kepuasan pelanggan adalah benar.

4. Jaminan ( assurance ) (b3 )

Dengan koefisien sebesar 0,191 berarti dimensi jaminan ( assurance )
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan, ini berarti apabila
penilaian pelanggan terhadap dimensi jaminan ( assurance ) meningkat lebih baik
sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,191 satuan
dengan asumsi variabel kualitas pelayanan lainnya konstan. Dengan adanya pengaruh
yang positif ini, berarti antara variable jaminan ( assurance ) dengan kepuasan
pelanggan menunujukkan hubungan yang searah. Hal ini membuktikan hipotesis
bahwa ada pengaruh positif dari dimensi jaminan ( assurance ) terhadap kepuasan

pelanggan adalah benar.

5. Empati ( empathy ) ( b4)

Dengan koefisien sebesar -0,086 berarti menunjukkan bahwa dimensi empati (
empathy ) mempunyai hubungan yang negatif dengan kepuasan pelanggan, ini berarti
apabila penialian pelanggan meningkat 1 satuan maka dimensi empati ( empathy )
mengalami penurunan sebesar -0,086, dengan asumsi variabél kualitas pelayanan
lainnya dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang negatif ini, berarti

dimensi empati ( empathy ) dan kepuasan pelanggan menunjukkan hubungan yang
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tidak searah dan membuktikan hipotesis bahwa ada pengaruh positif dari dimensi

empati ( empathy ) terhadap kepuasan pelanggan adalah salah.

6. Kehandalan ( tangibles ) (b5 )

Dengan koefisien sebesar 0,009 berarti dimensi kehandalan ( tangibles )
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan, ini berarti apabila
penilaian pelanggan terhadap dimensi kehandalan ( tangibles ) meningkat lebih baik
sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,009 satuan
dengan asumsi variabei kualitas pelayanan lainnya konstan. Dengan adanya pengaruh
yang positif ini, berarti antara variable kehandalan ( tangibles ) dengan kepuasan
pelanggan menunujukkan hubungan yang searah. Hal ini membuktikan hipotesis
bahwa ada pengaruh positif dari dimensi tanggapan terhadap kepuasan pelanggan

adalah benar.

44.1.1. Uji F

Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan atau tidak dari variabel
independen terhadap variabel dependen secara bersama sama maka dilakukan uji F.
Dari tabel ANOVA dalam lampiran diperoleh nilai F hitung sebesar 1,079 dengan
derajat kebebasan pembilang ( df1 ) : 5 dan derajat kebebasan penyaebut ( df2 ) : 94
dengan signifikasi sebesar 0,377, hal ini untuk menguji hipotesis yang diangkat
dengan menggunakan uji F untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang

signifikan atau tidak antara variabel independen secara keseluruhan terhadap vanabel




dependen dalam hubungannya untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri.

Pengujian hipotesis dengan membandingkan antara F tabel dengan F hitung,
dengan derajat kebebasan pembilang ( df1 ) : 5 dan derajat kebebasan penyaebut ( df2
) : 94, didapat F tabel sebesar : 2,30 untuk taraf sinifikasi 5 % adalah F hitung < F
tabel atau 1,079 <2,30 , sehingga Ho diterima..

Dengan demikian hasil uji F ini dapat disimpulkan bahwa variabel independen
berpengaruh terhadap variabel dependen atau dengan kata lain bahwa terdapat
pengaruh dimensi kualitas pelayanan / jasa terhadap kepuasan pelanggan P.T. PLN (

Persero ) UPJ Bangsri.

44.1.2 Ujit

Untuk mengetahui apakah dimensi kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
yang signifikan maka digunakan uji t, dengan menggunakan signifikasi sebesar 0,05
dan sampel sebesar 100 maka didapat t tabel sebesar 1,98 dan bisa dijelaskan tiap-tiap
variabel sebagai berikut :
1. constan

Dengan nilai t hitung sebesar 6,646 atau lebih besar dari t tabel sebesar 1,98
atau signifikasi 6,646 > 1,98 maka Ho ditolak, artinya bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan dari dimensi kualitas pelayanan / jasa ( tangibles, responsiveness,
assurance, empathy, realibility ) terhadap kepuasan pelanggan P.T. PLN ( Persero )

UPJ Bangsri.
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6. Kehanc
Dengan t
signifikas)
yang sign
P.T.PLN

2. Nyata ( tangiblse )

Dengan t hitung sebesar -1,265 atau lebih kecil dari t tabel sebesar 1,98 atau
signifikasi -1,265 < 1,98 maka Ho diterima, artinya bahwa tidak terdapat pengaruh
yang signifikan dari dimensi nyata ( fangibles ) terhadap kepuasan pelanggan P.T.
PLN ( Persero ) UPJ Bangsri.

3. Tanggapan ( responsiveness )

Dengan t hitung sebesar 1,373 atau lebih kecil dari t tabel sebesar 1,98 atau
signifikasi 1,373 < 1,98 maka Ho diterima, artinya bahwa tidak terdapat pengaruh
yang signifikan dari dimensi tanggapan ( responsiveness ) terhadap kepuasan
pelanggan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri.

4. Jaminan ( assurance )

Dengan t hitung sebesar 1,129 atau lebih kecil dari t tabel sebesar 1,98 atau
signifikast 1,129 < 1,98 maka Ho diterima, artinya bahwa tidak terdapat pengaruh
yang signifikan dari dimensi Jaminan ( assurance ) terhadap kepuasan pelanggan P.T.
PLN ( Persero ) UPJ Bangsri.

5. Empati ( empathy )

Dengan t hitung sebesar -0,493 atau lebih kecil dari t tabel sebesar 1,98 atau
signifikasi -0,493 < 1,98 maka Ho diterima, artinya bahwa tidak terdapat pengaruh
yang signifikan dari dimensi empati ( empathy ) terhadap kepuasan pelanggan P.T.

PLN ( Persero ) UPJ Bangsri.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Setelah dilakukan penelitian mengenai analisis kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri. dan setelah melihat hasil

analisis data yang dilakukan terhadap responden yang berjumlah 100 orang maka

dapat dikemukakan beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1.

Dari penelitian yang dilakukan terhadap para pelanggan P.T. PLN ( Persero )
UPJ Bangsri, diketahui bahwa kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh
P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri kepada para pelanggan sudah baik, ini
terbukti dengan adanya gap positif antara kinerja karyawan dengan harapan
para pelanggan. Hampir semua jawaban responden pada kinerja karyawan
melebihi rata - rata jawaban dari harapan pelanggan., hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri sudah berkualitas
atau kualitas pelayanan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri sudah sesuai
dengan harapan pelanggan.

Dari penelitian yang dilakukan dengan menggunakan regresi limer berganda,
maka dapat disimpulkan bahwa dimensi kualitas jasa ( ‘angibles,
responsiveness, assurance, empathy, dan reliability ) secara keseluruhan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dengan menggunakan uji F dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
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signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan P.T. PLN (
Persero ) UPJ Bangsri.

Pada dimensi nyata ( tangibles ) disimpulkan bahwa pada dimensi nyata (
tangibles ) tidak terdapat pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan dengan menggunakan uji t disimpulkan bahwa tidak terdapat
pengaruh yang signifikan antara dimensi nyata ( tangibles ) terhadap
kepuasan pelanggan

Pada dimensi tanggapan ( responsiveness ) disimpulkan bahwa pada dimensi
tanggapan ( responsiveness ) terdapat hubungan positif terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan menggunakan uji t disimpulkan bahwa tidak terdapat
pengaruh yang signifikan antara dimensi tanggapan ( responsiveness )
terhadap kepuasah pelanggan.

Pada dimensi jaminan ( assurance ) disimpulkan bahwa pada dimensi jaminan
( assurance ) terdapat hubungan yang positif terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan menggunakan uji t disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang
signifikan antara dimensi jaminan ( assurance ) terhadap kepuasan pelanggan.
Pada dimensi empati ( empathy ) disimpulkan bahwa pada dimensi empati (
empathy ) tidak terdapat hubungan yang positif terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan menggunakan uji t disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang
signifikan antara dimensi empati ( empathy ) terhadap kepuasan pelanggan.
Pada dimensi kehandalan ( reliability ) disimpulkan bahwa pada dimensi

kehandalan ( reliability ) terdapat hubungan yang positif dengan kepuasan
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pelanggan,. Dengan menggunakan uji t disimpulkan bahwa tidak terdapat

pengaruh yang signifikan antara dimensi kehandalan ( reliability ) terhadap

kepuasan pelanggan.
Dari kesimpulan diatas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan P.T. PLN (
Persero ) UPJ Bangsri sudah sesuai dengan harapan pelanggan dan dimensi
kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang signifikan secara bersama-sama
tetapi tidak apabila dihitung secara per variabel kualitas pelayanan, variabel yang
mempunyai hubungan yang positif terhadap kepuasan pelanggan adalah dimensi
jaminan, tanggapan, dan kehandalan, sedangkan dimensi nyata dan empati

mempunyai hubungan yang negatif.

5.2 Saran
Dari penelitian yang dilakukan pada para pelanggan P.T. PLN ( Persero )
UPJ Bangsri dapat dikemukakan beberapa saran sebagai berikut :

1. Pelayanan yang diberikan P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri sejauh ini
sudah cukup baik ( berkualitas ). Dan diharapkan mampu
mempertahankan kualitas yang sudah cukup baik ini, tetapi akan lebih
baik lagi apabila kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
ditingkatkan lagi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Terutama
pada dimensi kualitas pelayanan yang berhadapan langsung dengan para
pelanggan atau yang dirasakan secara langsung oleh pelanggan, untuk

lebih ditingkatkan lagi karena ini akan mempengaruhi pelanggan pada
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saat menggunakan atau merasakan jasa pelayanan P.T. PLN ( Persero )

UPJ Bangsri.

. Pelanggan secara keseluruhan sudah merasa puas dengan semua fasilitas
dan pelayanan yang diberikan oleh P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsn
oleh karena itu setiap karyawan harus dapat mempertahankan kondisi ini
dan lebih meningkatkan kualitas pelayanan pada bidang-bidang
pelayanan lainnya yang dirasa masih terdapat beberapa kekurangan,
agar nantinya pelanggan dapat merasa puas atas seluruh pelayanan yang

diberikan oleh P.T. PLN ( Persero ) UPJ Bangsri.
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KUISIONER

Dengan Hormat,

Perkenankan saya memohon kesediaan waktu bapak/ibu, saudara/saudari untuk mengisi
kuisioner ini dalam rangka penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri. Jawaban yang jujur
dan obyektif sangat diperlukan untuk terjaminnya kesuksesan penelitian ini.

Atas bantuan dan kesediaan anda dalam meluangkan waktu untuk pengisian kuisioner ini

saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya



Daftar Pernyataan untuk Pelanggan PT PLN ( persero ) UPJ Bangsni

Petunjuk :

Berilah tanda (X) pada angka yang tersedia sesuai dengan jawaban anda

A. Jasa atau pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan PT PLN ( persero ) UPJ
Bangsri

Keterangan : SP

Sangat Penting
Penting

Cukup

Tidak Penting
Sangat Tidak Penting

il

450
il

P

i

Apa yang anda harapkan sebelum atau saat
menggunakan jasa layanan PT PLN cabang Bangsr
Jepara.

SP

TP

STP

Tangible ( berwujud )

Kebersihan ruangan

Kerapian penampilan karyawan

b)l\)v—‘>

Tersedianya fasilitas , AC atau pendingin ruangan,
TV ,dan koran di ruang tunggu

EN

Tempat parkir yang luas dan aman

Memiliki fasilitas operast yang lengkap dan
mutakhir

Responsiveness ( tanggapan )

Kemampuan karyawan dalam menanggapi
kebutuhan pelanggan

Karyawan mampu memberikan informasi yang
lengkap pada pelanggan

L)

Kemampuan karyawan dalam menanggapi keluhan
pelanggan

Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan
pelayanan

wh

Karyawan memberikan tanggapan yang baik
terhadap keluhan pelanggan

Assurance ( Keyakinan )

Pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam setiap
bidangnya

[SS]

Karyawan memberikan pelayanan yang ramah dan
sopan

(VS

Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif
dengan pelanggan

Memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan pada
pekerjaan karyawan




Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat
dipercaya

Empaty (empaty )

Bertanggung jawab terhadap keamanan pelanggan

(\)-—‘c

Karyawan memberikan kesan yang baik kepada
pelanggan

Memberi perhatian yang adil pada pelanggan

Menghargai pelanggan dan tidak arogan

Wwnid|uw

Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan.

Reliability ( keandalan)

Kerja sama karyawan dalam meberikan Informasi
mengenai tagihan rekening listrik

Pelayanan pembayaran yang cepat

Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu

£l

Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai
dengan kebutuhan pelanggan

Memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan.




B. Jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan oleh pelanggan PT PLN (
persero ) UPJ Bangsri

Keterangan : SB = Sangat Baik
B = Baik
C = Cukup
B = Tidak Baik
STB = Sangat Tidak Baik
No | Apa yang anda rasakan setelah atau saat| SB TB | STB
menggunakan jasa layanan PT PLN cabang
Bangsri Jepara.
A | Tangible ( berwujud )
1 | Kebersihan ruangan
2 | Kerapian penampilan karyawan
3 | Tersedianya fasilitas , AC atau pendingin ruangan,
TV ,dan_koran di ruang tunggu
4 | Tempat parkir yang luas dan aman
5 | Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan
mutakhir
B | Responsiveness ( tanggapan )
1 | Kemampuan karyawan dalam menanggapi
kebutuhan pelanggan
2 | Karyawan mampu memberikan informasi yang
lengkap pada pelanggan
3 | Kemampuan karyawan dalam menanggapi keluhan
pelanggan
4 | Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan
pelayanan
5 | Karyawan memberikan tanggapan yang baik
terhadap keluhan pelanggan
C | Assurance ( Keyakinan )
1 | Pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam setiap
bidangnya
2 | Karyawan memberikan pelayanan yang ramah dan
sopan
3 | Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif
dengan pelanggan
4 | Memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan
pada pekerjaan karyawan
5 | Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat
dipercaya




D | Empaty (empaty)

1 | Bertanggung jawab terhadap keamanan pelanggan

2 | Karyawan memberikan kesan yang baik kepada
pelanggan

3 | Memberi perhatian yang adil pada pelanggan

4 | Menghargai pelanggan dan tidak arogan

5 | Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan

E | Reliability ( keandalan)

1 | Kerja sama karyawan dalam meberikan Informasi
mengenai tagihan rekening listrik

2 | Pelayanan pembayaran yang cepat

3 | Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu

4 | Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai
dengan kebutuhan pelanggan

5 | Memberikan pelayanan yang baik kepada

pelanggan




C. Kepuasan pelanggan terhadap PT PLN ( persero ) UPJ Bangsri

Keterangan : SS = Sangat Puas
S = Puas
C = Cukup Puas
TS = Tidak Puas
STS = Sangat Tidak Puas

| No Bagaimana tingkat kepuasan anda terhadap jasa| SP P | C|TP| STP
layanan yang telah diberikan PT PLN cabang
Bangsri Jepara.

Tangible ( berwujud )

Kebersihan ruangan

Kerapian penampilan karyawan

Tersedianya fasilitas , AC atau pendingin ruangan,
TV ,dan koran di ruang tunggu

Tempat parkir yang luas dan aman

Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan
mutakhir

OJN'—‘>

|

B | Responsiveness ( tanggapan )

1 | Kemampuan karyawan dalam menanggapi
kebutuhan pelanggan
2 | Karyawan mampu memberikan informasi yang
lengkap pada pelanggan
3 | Kemampuan karyawan dalam menanggapi keluhan
pelanggan
4 | Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan
pelayanan
5 | Karyawan memberikan tanggapan yang baik
terhadap keluhan pelanggan

C | Assurance ( Keyakinan )

1| Pengetahuan dan kecakapan karyawan dalam setiap
bidangnya

2 | Karyawan memberikan pelayanan yang ramah dan
sopan

3 | Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif
dengan pelanggan

4 | Memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan pada
pekerjaan karyawan

5 | Katyawan mempunyai sifat jujur dan dapat
dipercdya




D | Empaty (empaty )

1 | Bertanggung jawab terhadap keamanan pelanggan

2 | Karyawan memberikan kesan yang baik kepada
pelanggan

3 | Memberi perhatian yang adil pada pelanggan

4 | Menghargai pelanggan dan tidak arogan

5 | Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan

E | Reliability ( keandalan)

1 | Kerja sama karyawan dalam meberikan Informasi
mengenai tagihan rekening listrik

2 | Pelayanan pembayaran yang cepat

3 | Menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu

4 | Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai
dengan kebutuhan pelanggan

5 | Memberikan pelayanan yang baik kepada

pelanggan

Terima kasih atas kesediaan waktu Anda !
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2.76
4.48
3.76
2.36
2.72
2.96
424

348
4.52

3.28
3.68

42
4.56

352

29
30
K} |

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42
43

44

45
46

a7

48

49
50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60




g6 > 4 € 4 3 S 1 4 € g ¥ 4 ¥ S 14 S ¥ S 14 ¥ € ¥ € S 14 4 ¥ NmiJ
88 cse 14 14 4 14 14 4 14 ¥ ¥ 14 € ¥ € 14 14 14 4 14 14 4 14 ¥ v ¥ Z 16
66 8t 4 14 c g £ [4 S € S 14 ¥ 14 14 € g ¥ ¥ € 14 4 S € S 14 14 06
88 AR 4 S ¥ ¢ € L4 € € L4 4 14 S € € 14 G ¥ [4 G 14 € € 14 4 4 68
96 14'R* [/ S ¥ € S 1 4 € G G 4 ¥ 14 € S 1 4 14 14 4 ] L4 € S ] 4 ¥ eg
€8 4 4 4 14 14 14 14 4 ¥ 14 [4 € 14 ¥ {4 4 L4 l 14 4 ¥ 14 ¥ 14 4 4 18
88 st [4 € ¥ 14 14 L4 ¥ L4 14 (4 € L4 ¥ 14 G 14 e ¥ € 1 4 14 14 ¥ 4 Z 98
i 80t 4 Z € € € € € € ¥ 4 ¥ 14 € € 4 14 (4 14 4 £ € € 14 A ¥ g8
16 o' 4 € € 14 ] € 4 G v 4 14 4 14 S 14 14 ¥ 4 € € 14 ] {4 14 14 8
0L | POV 1 4 ¥ 14 S 14 14 S 14 14 14 14 S ¥ 4 14 S [4 4 14 ¥ S 14 14 14 14 €8
¥6 9t 4 14 S ¥ ¥ G ¥ L4 14 4 ¥ 14 ¥ 14 S 4 ¥ 4 14 g 4 14 14 4 4 z8
Z6 89t 4 G ¥ 4 € 14 ¥ € S 4 g 14 ¥ € € 14 4 14 ) 1 4 14 € g [4 14 19
€8 FAN 14 4 € € € € € € ¥ 14 € 14 ¥ € 14 L4 14 4 4 ¢ € € ¥ 14 14 08
€8 et 14 € € € € € € € L4 {4 14 14 € € [4 14 4 14 € € £ € 14 ¥ 14 61
€8 e 4 L4 ¥ € € 14 € € ¥ 4 ¥ 14 ¥ € 4 ¥ ¥ 4 4 14 € € 14 4 ¥ 8.
66 96't 4 L4 14 g 4 14 S ¥ S 4 ¥ S € 14 g G < ¥ 14 ¥ ] 14 g 4 ¥ 7
16 ¥9'c 14 € € ¥ 14 € 14 14 14 4 € 4 € 14 14 14 {4 4 € € ¥ v ¥ 4 14 9/
08 FA 4 € € 4 £ € L4 € 14 4 4 14 € € Z 4 4 1 4 € € 14 € 14 4 14 Gl
88 A L4 < 4 4 ¥ 4 4 ¥ 4 ¥ ¥ ¥ ¥ L4 1 4 L4 ¥ 4 [4 14 4 14 L4 14 14 vl
08 ¢ z € ¥ 4 € 4 4 € 14 4 g 14 € € 4 14 L4 14 € 1 4 4 € ¥ 4 14 €L
96 ot [4 S 14 ¥ g ¥ 14 S 14 4 14 ¥ 14 ] 14 14 (4 4 S 14 ¥ S ¥ 4 L4 2zl
06 9¢ 14 € 4 £ ¥ 14 € 4 14 ¥ € 14 14 1 4 4 ¥ {4 [4 € ¥ € 14 ¥ ¥ ¥ 1
¥ 80°¢ l 4 4 14 € v 14 € 14 l (4 14 € € 14 14 4 [4 [4 1 4 14 € 14 l [4 0L
68 95t 4 ¥ 14 € 14 14 € ¥ ¥ 4 4 ¥ 14 ¥ 14 ¥ ¥ (4 14 4 ¢ 14 ¥ 4 L4 69
£8 A 14 € € 4 € € 4 > 14 ¥ S ¥ € € Z ¥ L4 ¥ 1> € < € 14 14 ¥ 89
9L ¥0'€ 4 € £ [/ ¢ € [4 > L4 4 ¥ 14 14 € L4 4 4 € € € [4 € ¥ 14 14 19
L8 8ere 4 ¢ € S 14 € S ¥ ¥ < > ¥ € 14 14 L4 14 £ € € g 4 L4 4 4 99
t6 eLe [4 4 14 ¥ S 14 14 g 1 4 l ] S 14 G 4 S < 1/ (4 14 14 g 4 4 ¥ 9
28 8¢ 4 L4 € € ¢ € € € 14 4 14 ¥ £ € 14 ¥ L4 € 14 ¢ € € ¥ 4 ¥ 9
L6 88'¢ ] 14 ¥ z 14 14 2 ¥ G g 14 ¥ ¥ 14 14 14 ¥ [4 14 14 4 14 g g ¥ €9
¥e 9t't 4 4 > € € € € € {4 L4 g 14 ¥ € 14 14 l € 4 € € € 14 ¥ 14 29
4] 8¢ 4 € 14 1 4 t 14 L4 > 14 4 14 4 > € 14 14 LA € € ¥ 14 € ¥ 4 4

19




e Jecfoefsefecloc[ze Joe [y € |2 |6 S¥e Joc [ec [8E€ |e€€ |cze |eze|oc |L¢€ |6l vy |¢ ge | =el
£€e | 2¢ -
e
ey
2 |9 {s |9 [6 |5 99t 1 6l6 [0y |2 | L |66 [S¥E [ 6L |8Lc [ 6.6 |62c | oie | 82c | o€ | 99¢ | 6.€ | Lov | Zot | osE yej
0t j2¢ |G€ | 9¢ | ¢ | 6¢ ot | €€ wnf
06 9¢ z ez v {vr |¢v v |¥ v 12 2 e |¢ v ¥ S S F2 ¥ 2 v ¥ ¥ ¥ z b 001
68 95'¢ v |v [z {v [v jz2 ¥ ¥ S y |¢ |2 F2 b v z ¥ ¥ ¥ F4 ¥ ¥ S v v 66
16 ¥9'¢ z | |z e |v |z £ v ¥ z |s |s v ¥ S G ¥ v S F4 € ¥ v z v g6
06 g€ v |2 |¢v [v J¢ |+ ¥ 3 ¥ vy |[¥ |s £ [3 S S z z F ¥ ¥ [3 3 v ¥ 6
€6 Le v |z |v [y Jv [¥v |v¥ 2 v v e |# ¥ ) v ¥ z v [ v ¥ b v ¥ ¥ %6
€6 e v (v |y (¢ f¢e |¥ [¢ £ ¥ 2RERE 2 £ v v ¥ ¥ ¥ ¥ 3 € b ¥ v 6
68 3 z |y ¢ (¢ |¥ [¢ € ¥ ¥ 2 |y |+ € ¥ v v ¥ z v £ 3 ¥ ) F2 v v6
£6 e z |y (¢ le |y |¢ S ¥ G 2 iy | ¥ ¥ ¥ v 3 Z ¥ € g ¥ S 2 ¥

£6




6 [88'E |9 € 14 > 14 ) 1> € |9 £ vy |s 14 € £ |€ £ I€ £ v IS v Is |s |s 8¢
98 |vpe |¢ vy IE € 14 4 € [ S g & |v € € ¢ v v g v s v lels Iy I yX4
2cl B8y v S |9 g 14 14 S IS | |8 I S ) S | IS s Is S IS s s |s [ Jeoz
16 |9t |¥ € |¥ 13 ¥ 14 € € [ I¢ v IS LA > € € € g€ |[¢ v € ¥ | jg s |52
06 |9¢ A £ £ L4 4 4 ¥ kv v Is ¥ £ 4 v 1€ € [¥ |[E P IS [€E v s |¥ Ive
LLE vy 2 LA S 14 4 S I |s |s LA ] S S S v v s v S ¥ s |s v s lez
66 |96€ |S € IS € 4 S € € 5 |¢ ¥y 1§ q € € € € e |t € S IS |s IS | (e
16 I¥9E |§ € |€ € L4 S € £ 5 |[¢e v I€ € € € € € g |t S (¢ [ [ |¥ | i
6 B8t |S € | £ 14 ] € € | |t L LA > € € g e |[¢ S IS ¥ |Is ¥ [ oz
v6 |9/t |g £ |y 3 L4 G € € [§ |E LA L4 y IE € g g [ i P 1€ i Is |s IS |61
g8 (ve [4 1 L4 £ 14 4 € € s | Lt 4 ¥y |E € |E € g |[¢ €E € |t Is £ |s (81
6L 92V ¥ LA S g 4 S s | |s S IS g IS S (F ¥ IS ¥ S IS S Is |s Is [zt
98 |vbve e € ¥ (4 14 € Z £ |19 |t ¥y 1S ¥ 2 € [ g [ [g v ¥ v Is |¥ I (91
66 |96t |9 y e 14 14 S ¥y v IS v € e € 14 v v v v b v v € |g le I |51
€0l 2tV |p v IS 14 € 14 v € I € ¥ s S v e v v v v ¥ v s g v IS [Pl
64 |9kt |1 € I £ c b € € v I€ vy € |t E g g g g €E IS [ v 5 v gt
SOl 12V L4 1 (> ] 14 14 S 8§ [s |s v v € |9 S € e |§ |t P IS [E IS |s | (2
20l BOY ¥ LA 4 14 4 14 ¥ € 5 |¢g S 19 AN A I A A A [ S IS ¥ |Is v Is 13
G8 |pe 4 LA L4 (4 L4 c Z £ v |[e S |E v 2 E € W 12 ¥ € IS v Iv Is v o
. [BOE |¢ € |2 £ € € £ 1€ ¥ e £ IC ¢ |e € |E £ g |[e v v 2 v iy v 6
9L |¥9v IS LA L4 G S 9 S s I |s 1S v IS S v ¥ IS v ¥ IS ¥ IS Ig |5 |8
vol 9Ly | LA 4 g S v 1S IS s ¥ le E W s v v v Iv g Ig I S e |Is |z
98 |ype |[€ [ > L4 £ £ v [ 5 g ¥ e E W 1€ v [z Is v e S ¥ |Is |9
.l 180t |¢ £ |2 € £ € € € [E ¥ £ |[¢ £ |IE v € (€ 1€ & C € ¥ e le v |s
v6 19.¢ |g E [ £ 14 ] € e s e v |v v € € e € &£ e b 1€ (P Isls Is ¥
0l [BOY b LA L4 14 4 S ¥ € v ¥ [g v 15 € v Is v |s v v v e ¥ [ e
LE 8¥'L 3 4 I } 4 } c g 1z It L } 4 4 A 3 ¢ 1€ IV kI Iz lz
98 |vveE |2 € e 4 4 4 v 1€ v e v |v E ¥ € e e |v le v v e v v v }
ejel
[B10) | -Bies |Genijbedi|ezd| zzm| vz oz le L L P e A e A A A T E AT T AN I 6D 8D | D1 [ 9] o { i [ent |zt 1| ou

uemekiey elioup Bies-gyea joqe




(4130 N A | 4 S IS g ¢ (v g v s {v v Iv |s e v le lsfels v v Is s Iv Is loo
POl ISty IS LA LA (> S S e v 15 v v v v e v v vl v s v Iv Is Is S |6S
90 |¥¢vy IS LA I |4 v S v v IS |v € e Is v v ¥ Iv lv Iv s JeIs s v Is lss
¢0l |80y e LA A |4 18 v v s v 15 e v v v v Ivlv v v v ¥ Is [s Is JAS
BOL €V ¥ v IS s v v 1S v v v v 1S5 IS s v v v ls v v € s Iv s Iy 9s
0L 0y IS S € (¥ S S v g ¥ e v iz Je v lels s v s |v l& lg v S ¥ [sS
Ell sy v S IS s b v S € IS e |5 [v IS s le v Is s s s s [s Is v s ¥S
21 A A A S v s b s S v v v v [v v 15 v ls lsls s v I&6 v v I¥ v |ES
66 |96€ |¥ LA LA 14 LA | A A A A A R A AR A A T LA L A (4
€0 1Zly | v IS |S ¢ ¢ IS g |5 e v v s s g v v ils v Is I Is Is P 19 ]IS
OLL (v¥ I S s |s 4 bS5 18 S v v 1S 15 s e lels s s v Is s Iv Is 0s
86 |c6E ¥ € 1S ¥ b v v g Js e v e s v gl ey g v s g Is € [ |6
96 |8€ 14 LA (A | 4 S W W v v v vy 2l lvIlr v [ Iy |z v v | [8F
9% [v8t ¥ S ¥ € v € v s v v v Iv 2 v le Is |z s & le v Is S IS |iF
¢kl 8vvy |2 S S |Is ¢ € S IS IS S g v s s s e Is [s s & & Is Is LA I 4
¢6_[89€ € € € | P [€ S v v v e e Je Is v lelels ¢ v v € v € b |Sb
80l [CEY |2 v 1S IS P e IS IS IS |s € v s & I v vils v [ I5 Is Is € 19 |vp
€6 lgle |2 S ¥ ¥ E 1€ v R |s 2 v e v v gle ls v & W I b IS v IS [e¥
cil 8y IS S € |Is S IS s v 18 v e e le s vl s s & s & e S | s v
€6 |2l v v v [€ P [y g g s e w s v g e e lvlz v s & v Is P 19 |I¥
G6 [8€ € v 1S |2 € & g2 e |s e v ls s gz lelelv lz v 5 Is S IS |s |s |oF
é¢8 |82t |¥ [ > > E_ v € v v v v v Je e v Iz el [ g le € ¥ v |¥ |68
LVl 189y IS v ¥ IS S S 1S s s s ivls v s lslv W g v s g P IS IS |S |8t
66 [96€ |2 LA LA 14 b e v € s & IS s v v e v v [v Iv 5 Ip v IS ¥ |§ |IE
S0l |Z¥ S LA S 1S IS s v v e e |s v v W Is v e fe € | |9 |§ Joe
YOI 91y e v S ¥ v & v v IS5 v v v Is v vl W Iv v v [c § IS |9 |S [se
9% |[v8E |E LA > L 4 E € v v 1s v v e lelp vl v v v v b 1€ IS ¥ IS [¥E
LWL 189 (v I8 v | b v 1S 1§ IS s v v v |s Is s ls s 5 5 Is v IS 1S |S [eg
80F €V |¥ € IS |¥ S ¥ v IS s s s s s ¢t Is e lelv € v P _)S 1S ¥ | lec
601 |9EYy I¥ b ¥ s b v S v I Iv IS s v s v v vl v v ¥ P IS ¥ |§ |ie
9% [v8E |¥ € ¥ e b v 1€ & IS Je s [v (v [ Je le e [ € s ls v {5 |S |§ |oe
6 |¥9€ ¥ € v Ig v 1€ e s Je v v v g e le e g & e v v 1S |¥ | |62




Ll 89y IS S S ¥ P |S b v S ¥ IS 1§ IS ¥ v s Is ¥ s s s Is s s s Jze
b6 [9€ v S ¥ e b v &€ g v |2 W W v € 2 v sl s s v vl v v [i6
B6 |c6€ b € € v S v v 1S s IS v g e ¥ s e le v k£ W v lels v |s los
OLL Iv¥ S v 15 s PS5 IS v IS W ¥ v IS IS v v W s v ¥ e |s | le s Jes
G0} gV b€ s IS b P IS |S W | P g 1§ IS |5 € e s &8 e s s v s v Jes
¢6_89¢ v [ € ¥ ¢ v ¥ [P 1S ¥ P e € v ¥ e e v e le v e ls v |s [m
9Lt _|v9v v S S 1§ s v S S v IS |§ W S IS | s s s s ¥ v [s v v |v |og |
Ol v¥ 4 S [ _|s v P IS v IS v 5 | Je IS v [ s s Is s s le s ls [s Jes
9% [¥8€ (¥ s ¥ |2 b v 2 € 15 € s 1€ v |12 e s sz ls v Ww v Is v lg lve
¢0} 8OV IS v s € PS5 ¢ v IS v 1§ |5 IS g v v v 2y v v Isls v |s les
0L vy ¥ IS v ¥ S W v v s ¥ € v v v ¢ s s v ls v v v Is le [ [z
€6 |clE | S v ¥ € v ¥ g2 W |2 € v v [v g e s s lelv vl v lr is
0ot v 4 S 5 [¢ b v € v 1S v |§ |5 S |2 ¥ 2 s 2z ls le Iv [l ¥ Is [os
0L ¥Oy ¥ IS €[S ¢ v IS IS [ IS g e € s s s s s s ¥ le el [g€lr lsz
b8 9e€ v IS [€ [ ¢ v 1€ v v ¥ 2 e g 2 v g sz s el el v v loz
ol 80y |S S [ ¥ S IS v g IS e g e e v e v s v s v s el s ls [z
B6 |c6€ ¥ IS [E ¥ v v v v vy Ple e v v 2 ls v s s I lely Iv Iv loZ
ELL 1Sy ¥ S | |8 ¢ v IS S IS IS ¥ v s IS s s s s s v [ s Il s lsz
V6 [9L€ ¥ IS ¥ I v v e 2 S |2 e iz v 1€ B v s e s s W v s v s Ivz
96 v8e€ v ¥ 5 I ¢ v S ;g v g v v 15 s v Ivils v Je fe sy lely lez
56 |8€ vy 1§ e |2 b v ¢ 1S b IS € e € |2 15 s s [z s s v lel v v [zz
VOL Bty (b IS ¥ ¥ b_ v v v 1S v ¢ iy v v v 2 el ls v v v I6lv Is 1z
ich |v8% ¢ IS S IS b b JS 1S 1S IS IS s s |s s s Isls s W Is Is s Is Is Joz
06 j9¢ v 1S 12 g b v € € S |€ g e g e e e lslels v Iv lzlsls g leg
98 yve v ¥ £ ¢ ¢ v £ |2 s g g2 e e e e vl Ww & [ s S S |89
60L [9€Y ¥ IS € |S b v S S |5 s v e € |s s s Is s s v g6 el v Is lo
Sl 9% v 1S s |[s vy v S 1S IS IS v IS IS s s g s s s s v Is Is le [s oo
£l Jesy IS S v 1s v IS IS v Is w v v ¥ Is ¥ s Isls Is ls v Iv Is € s [oo
6 _88€ ¥ S [ |s v (v IS g€ 15 g [ g e 15 g s lsls s v e lels lels Ivo
86 8¢ v 1S € |F v (v v e s e |2 [z e v le e sy Is v € € s [s Is leo
0l [BOY ¥ v IS |e P [v € € |5 |e 1§ s |s e et wle v v Is Is kv s lzo
0l |80V (v S € v b v v 1S s s |6 e 2 v s s s v Is v € [z Is Is Is

19




ejel

-e

g'c |1y |6'c |8'c |8't |8'e |8'c |4t |2'v |2'c |6'c [8' l6'c [8'e |r'e |2€ [1'v st [1'v 0w o |s'e s iv Ly ey

28t |0LY |06E |€BE |0BE |CBE |G8E [G/€ [0V |G/€ |68E |LBE |06E [GBE |P/E{BOE [OLY|VBE |OLY 180V |BOVIL [0 {LLp|ELb (1Bl A

6€ | win

e wvy s s v v Js s v v s v v s v v v ils Is v Is v Iv Irls Iv |5 [oo
88 lese [z v e e v Jz ¢ Is [v Is v |z |€ € s |v v e v v [ [€ v le v |66
aifevy s v s s s s s [r v v ls v s Is v v v Is v [ Is |s v s [v |86
o0 ezy s s v ¢ s s Je v s v s v v le v ls Isfels v v Ivls v Is |6
owe vy v s v v v v v |s s s |r v ¥ v Is |s s v Is Iv Iv ¥ Is Iv |5 |9
2oL jgoy v v |5 v v ¥ | v s ¥ ¥ € [s v v Iv Iv # Iv Je I Is Is lc |5 |s6
voL joky v v fe s v v Js Js s s v |r e Is s |r v |s v e € [ Is le |s |v6
86 e v s s ¢ v v Jz e Is Je v I s g le [ Is e Is v Iv Is Is v |5 |e6




s Te T v T Tr v Tv ¢ Tz [ [+ [v & [z [+ (v [+ [ [v J* [* 1+ ¢+ |+ )} b ez
see e to e e Tz 18 v [v [* |5 [z |v |z [¢ [z [s |* v |z v |s |2 |9 | |9 |e
e T e v v ¢ [z 1+ 1€ v |+ ¢ |r [¢ [v [¢ [z |z [ |v [* |* |¢€ |¥ € |Z |su
e Te 1z v 1v ¢ ¢ (s |+ [¢ [t |¥ [€ |t |v |¢€ |¢ [s [z [r [¢€ |v j¥v j¢ |¥ |€ |8 |e
et e te v v v 15 18 ¢ [z [+ |v | v |[v [+v Ts [v v l¢ [¢ |+ ¥ |t |2 |5 |e
et 1o Tz v v (v (v e v [ ¢ v |& [z [v |v [v [€ |s Je [v |€ 1¥ |* |S | i+
ez z T T v Ty v 1z e 1z (¢ {2 [¢ |5 s |v (v [e [s [+ v Je [2 |5 |2 € [% |e2
e ter 15 1¢ 1z tz v v v |2 v (¢ |z |z [z |z |*® [v [v [e Jz |v 1t |2 |& |z |V iz
e Tee 1% v (¢ 12 1v 1t | |v |z [§ |z [s [§ |z [v |& [v [¥ ¢ |¥ |s [& |& | |® )i
sccTse 1t 1€ ¢ v v e (¢ (v |t (v [€ |v [v [v {v Je [¢ [v ¢ |5 |v |€ |t 12 1% loz
el s T+ 1T+ v s 1t Js [v |s ¢ [t |s [¢& [+ [s Je Je v v |s (¥ (& |[* [V |® le
e les v v (v s 15 18 [z [+ [r ¥ [* [v [§ [ [s (s [* [s |S |S |¥ |¥ [T |¢ |5 |a
v Teor T 1% v v s [z v |s [§ ¥ [* | |s [v [|s |z [¢ [z [§ |& ¥ |¥ (¥ |¥ 12 lu
ez lzs [t Tz v 1v v 1z Jz 1z |*r [z |t v |v | |v Jz [+ |¢ Jz |z |z ¢ |z |& |z |g
veeles 1t Tz (v ¢ (s [v |t & |s s € |z |¥ |¢ [s [+ |z [¢e jz | |s (& |* {¥ |} jq
sseles (¢ v v ¢ ¢ v 1t J¢& [§ [& [€ (v |¥ | [¢ [v [¢ [v je |¥ |s & € 12 |*¥ |
stz 1v Tt 15 15 J¢ |» v ¢ |2 € |¥ |+ |[s |5 {s |¥ [s |[¥ & |&e |¢&€ |* 12 |* |?* &
wz e 15 [ v 1z 1z v |t |z |s Js s ¢ v [z Jz [v [+ |[r ¥ |¥ s s |12 12 |V |a
szy Tzor € (v |5 ¢ |v s |s |v |v (¥ ¢ [v |5 |s v [s [s |¥v [¥ [ |¥ [ |* |¥ | lu
@zl [z 1v v 1z 1z 1z |z 1z |z |z [z [v ¥ [z Tz Jz |¢ Jz ¢ [¥ |2 JT |e |2 |t |o
siclee 1t 16 v [t 1t |¢ |s [s |s v |t [s |v |¢ ¢ Je [e je je |8 v | |5 |¥v |€ |s
sy [viv 15 1 15 T 15 |s |s s |z |z |s |& |s |s [s [s (s s |s |e |z |8 |s |9 |S |s
Zivieor (v |6 |5 v |v [¢€ v ¥ |v 16 v |s |s |* [|v Je |y {v Jvr |5 |5 |¥ |€ |¥ [T |,
welzm ¢ v 1 v (v |z |z |z |v |* e |v |s v [v Jz Je j¢ Jz [v |¥ 1€ |§ |¥ |2 |g
sscles |t v [§ |z 1t | v [*¥ [v [¥ |¢& v |s |z e Je [e (v |¢e |s | 1€ |v |¥ |€ |g
gz Tor 1z |v 1z 1z |z |v |¢ v |z |z |z [v |z jz Jz |v Je [z |* (€ |2 (2 |v (v |* |y
e Tsz 1z v v |+ |+ v |v s ez |z |z [ ¢ {+v v |v [s [¥ [z |* |2 [& |¥ |¥ {* l¢ .
sz v |z ¢ |v 1z |z [z |¢ |s |[v ¥ [z [¢ |v jz [z |z Je je¢ ¢ je |¥ 12 v ¥ |2 ig
gzv [or |v |v s v v |s |v (¥ |v s (¥ v s |[v [v [s |v |v |*r |¥ |S |¥ |¥ |¥v |§ |,
wel | o | sz | ve| €] 2| tz| o0z| 6v| 8| zi| el S| w| e} ozl 1] ol L v| €| ¢

ele) NEE Y D Y T T N O 0 N B - T > R X A4 o ou

ued3uejad ussendoy gjea-ejea pPQE],




gy [zor [§ [v [v [v [s [v [s [s [v [v & [¥ [v ¥ [S [¥ [¥* [€ ¥ |s [¥ J€ [¥ J€ [* [.¢
eeles (v |v |v |z |v v |v [§ |[vr |¥ |z |s |v |z [¥v |¥ [¥ [s [¥ [¥ [¥* [z [t [t [* [og
ese e |z [v v |t |s [v |v s [z [€ [e [t v € [s |[¥ [§ |¥ [¥ [§ |€ |t [vV [V |¥ |es
ese e v Tv {v Jv v v |v [z |z |z |v |2 Jz |v |v v [v [v [¥ [v [2 [¥ [v [v [* |e
pweloe Tv v (v Jz v v [v [v v v v |6 v [z [v v [z v v {v [+ [¥ ¥ [v [v [
ze Joo [+ fz s |t v v e v lz [z [z |z [v [t [¥ ¥ [v [v [¥ [s [z [z {z {v [* e
gov fzor (v Je v Tv v Je v s |¥ v [ v (v |¥ [v s [v [v [¥ [s [v [s [ |2 [¢ |e
sce [v6 v s v v e Je [v Je e s Js [c¢ [z |v [&€ [§ [v |z [s [z s [s [t [¥ [ [vs
sve [ 11 1L v v Je [t |y Je e s s J¢ [v [v |& J€ |v € [¥ [€ [s [s [¥ |t |€ |
e o |s |6 v s |s Je 1t |v [t Jz Je [v [v [s§ [s s [v [s [v [€ [z [t |* [T |8 gz
seela |z v 1z v |2 Jz |s |r Je s s [s [s [v Jz [z v € | {v [s Is [9 |5 [Z [
oy b0k Te Te 16 Js Js v [z Jz v v v Jc v |5 s [v [s s [v [* [* [¥ [ [v [* o
B9z [0 16 16 |6 v 1z Jz l¢ |z [z |z Jz Jz v [v Jz jz [z [r [z [v [z |z [z [z |z [e
z6e (86 |¢ Ty Tv v Je¢ e Je s [s [ |v |e¢ [s [v [t Je | [t |5 (v [s |* | [S |t la
ezy [0 |6 16 Js Je v |v |v |8 Jv [s s [v [v € [v [v [v [s [v [z [s s |8 |5 [* [n
voe |16 [ Tz Js Jz Js [v v v de v s fv v [z s v [z [v [v [t [* |5 [* |t [* [g
eee e v [ v e e Tv v v e [v [§ |z [ e [€ v [t |5 [v |€ [v |5 [v [5 |V [e
avejoe v s v v |z Jz 1z |z [z [v Jz [z |z [v Tz Jz [v |v [v [v [¥ [z [ |v [Z [y
vee 18 [V [V v Jv s v 1z ozt v v [V v v s v [z [v v [v v [¥v [v [t ¥ lg
eeeve s |s (v ez Jz v v v [z Tt v jz |z |z Jz [v [& |v |v [v [€ (v [v [€ [¥ [z
see 6 [z |v |z fs v v v 15 v v s v [v [ ¥ [v [¥ [v [§ [¥ |¥v [s [V |2 |[* [
eee (8 e |t |s Js Je Jz v e Ty v e [ ¢ & [¢ [z [ e [§ v [v [€ [t |V [Z [o
veejo s Js Js [ |¢ v v fe Je Jv 1e J¢ [& J6 |e [v [v [€ € |v |v [t [z | [* |e
%z v |t v v e v v Jz Je Jz [V Gv Jt Jz € v [V [s [ [s§ [v [v [v (€ |2 [V |e
oy ivor Je s v [ |s |s [s ¥ Js v s v s s [s s [V Iz [z [v |% s [€ [ [§ [z
e Je e Jv v je Jv Je Jz je Jz Js v [v v Je [v [§ [s |v |t |2 [§ |V [€ |¥ g
oczjes |v |z Jez Je Jz ¥ |v fz Jv Je Jz |z Jz |z Jz [v |v |z [z [v |c [z [% [v |% [
vee o v s v v Je s Jv Je e Je Ts e s v Tt [§ [v [t [t |z [t (8 ¥ |2 |5 [
ose |68 [z jz v Jz s Js s v v v Is s |z |z 15 15 1% [s [s Jc v s [v % |5 [e
ese |88 s v v v v je e [s Jz v |t v |t |» [v [€ [v [t [z [ [v [€ |v [€ € [z
ese |88 js € Je e v je [z J§ ¥ [v Tt |s Je [€ [v [€ [t [¢ [§ |v [v [t [¥ [€ € [
%z v, |z |e [v ez [v v v v v s e v v |z v [¥v [z |+ [s |¥ |s [t J¢ [c |»

ot




ot | ¥8 s 15 Tz v v [2 v v Jz 1z [z [v [z [v [v [v [v e |¥ |2 |2 |¢ ¥ |¥* |ceo
zee | €8 v s 1s 1z € |5 [r [ ¢ |¢ |t |s [ |z [¢ |z |s v (€ |¢ (e |s |2 |z
Zv'y | £ol v 15 s [¥v 1z s |5 [ [|§ ¢ 1s |s |s |v [z [v Je Jz je¢ |5 |s [¥ |v 12 |
gt | 56 s 1z v v Jc¢ v |5 [s v [*¥ [ [v [v [v e [¢ [¢ [v s [v [* |v |S [€ |oe
9ec | 8 e v T8 (v e v s [v v [z |5 v [§ |+ |¢ [* |z {z [» |* [t [v 1t |es
Y8t | % vt v s v e v [ |z |t ¢ 1€ v [& |* [v v |v v [z Jc {v |¥ v le
€ |s v e v s |z [ [ & v 1z |¢€ |+ [+v |¢ [z [» |v Jz |z [v |z (2 |¥ |2 |
¥ | 00t v 1z 1z |5 15 |5 [s [s |*¥ v v |s [z [s |& [z [y [v |v (v |¥ 2 |¥ |S |
€ |sL z Tt v 1z 1z 1t 1[5 [+v |z [|s 1z s v |z Jz Jz [z Jz [v jz |s [* |* |Z |
YeE | 96 s 15 1z 1s [& [€ ¢ [* |c |* | [¢ |z [s s |¢ [v [v [s e {v {v s {5 |
0 | 10} s v T¢ v ¥ s 15 Jv & v [ [¥v ¢ |¢v [v v [c [v |s |6 |v |s |V |¥ lcg
veE | v8 v 1§ ¢ (s Je Jz lz v [v |v v |v [ fs Te [v Je [v |v [V |¥ [¥ |S 1€ |z
5y | v s v (v |5 s v |8 [s§ |*r [# ¥ ¥ v |s [s |s |s [s [s |¥ [*¥ [* |S |
gT | 96 v 1§ v ¢ s |z [z fz [v |z & |v |v [s [s (s | |r |s [v [z | |+ |S |os
€ | s s T v v |t e Je [¢ & |t [z (¢ [v (¥ jz jz |z [¢e Je |s§ [z [V |+ 1g
Y | e z 1z [t 15 |s |s |s |8 [s s |¢ |s (e 1s Js |s |s |v |s [s |s [§ |*¥ |9 |
Y8E | 96 z Te 1z {5 [ v |* [€ [ v [z |¢ |z [¢ g |¢ [s [s 1s [s |+ ¢ (2 |5 |lu
9l | ¥6 e Ty ¢ 135 v [v v [€ t& [* | v | [s v |v [e¢ [v [s Je v (v je [¥ |g
0% | o e e Tt v [v |* |5 [s [& |v (s v [ Jv [# [¥v [s [v |v |s [¥ |e¢ ¢ [V |g
80 | L vy v v 15 v |t v |z [z |+v [v [» [v [s Jv [s [v |v Je 1z [+ |v 1b ¥ |y
Z€v | 8ol v Ts v s v |+ [ |& v s |s (v (v [s [v [v Jv Jv |v [v |s |* [¥ |* |
897 | 19 e v 1t s |z lz v | |z [z | 1z | |s [z [¢e |v Jz jz Jz |z |z |z |z |u
gt | g6 £ (s [t |s |s |vr |¥ e |e |e¢ (e |s |& |5 [s |z [v v [v Je ¢ fz |v |6 |y
89°€ | L6 s ¢ (s 1z |z |s |s |s |s |¢ s |s |s Jz [z jz Jz jz |¢ |s [s [* |¥ |2 |l
95'c | 68 ¢ 1€ [z |5 |s Jz v (¢ [s v 1z s |z [s [s [ v |v [s [s v [+ |s |5 |eo
8v'e | L8 £ fe (¢ v v v v J¢ [c [v [t |v | (v [v [v [ |v s {€ |v [z [V [ |ea
gt | %6 v 1t 1t |5 1€ |z |8 [s |s [* s |v |¢€ |8 € |*» |z | {v {s |v v [s |€ |u
bZE | 18 oy v v s s v Jz [z (v [v v v ¥ s |s [s [s s {z |+ [v¥ |* |5 |og
vy | ot s v v |s s |* |5 [ [ |& |s [v |v [s [s [s |v [ [s [v |s ¢ [* |[§ |
21z [ 89 z |2 (¢ v |v v v [z |z {z |t |2 |t v ¢ Tz jz jz {¢ Jz |z [z [+ [v [
gc | 56 € v [t |s |s |s |v [ [t € [t |s ¢ |s [s [* ¢ | {v [e Je {v [t |S l¢o
[ev s s v [s s [s Js [5 |5 s s 15 1s Js [s [s {s [s [s_[s |5 s ¢ J2 [¢ |e




Ve | 86¢€ | 2LE | ¥E 8¢ | 9¢ |Ll¢t g¢ Gt |Gt gt | 6¢ L't | ¥e ve'eE 1 8¢ 1 6¢ [ Z9e L 8¢ [G€ [6¢€ [ee [ve o€ mw.m“m

ZYE | BGE | Z/E | 9EE | ¥BE | BSE | GO | ¥O9C | O¥E | €6€ | OGE | G¥E | 1Z€ | 9€c | vBL | 6GE | 8¥E | Z9F 69t | 6.€ | €5¢ | 0S¢ | L2¢ | 2ve | 6SE |
80'v | Zol 14 ¥ 14 4 14 G ¥ S S ¥ 14 € 14 4 ¥ G 14 14 L4 € L4 14 € 14 g 00}
89t | 26 ¥ ¥ Z ¥ 4 14 € 14 ] 14 ¥ 4 S 14 Z ¥ ¥ 14 4 € 4 14 € g 14 66
8t | G6 4 ¥ ¥ S € S € 4 14 € S I 4 ] £ ] 14 ] S € € ] 14 S S 86
¥oc | 16 S S 3 14 g 4 € 14 ¥ € € 14 € 14 S 4 4 14 14 S € € 14 S 4 16
88°¢ | L6 14 ¥ 4 ¥ 4 [/ ¥ I S S S L4 ] 14 14 4 € 14 S Z S S S S 4 96
88°C | 2L € ] l ¥ ¥ € g S J 4 Z l } 4 ¥ € € 14 ¥ Z [4 z 4 4 3 GG
88'¢C | 66 € € 4 14 S € € L4 S g 14 S S 14 S € 1 4 € S b G 14 Z S € 6

}
|
|
t
{
|



VALIDITAS HARAPAN

Correlations
HARAPAN
harapan1 Pearson 438(*)
Correlation
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan2 Pearson 523(**)
Correlation
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan3 Pearson 508(**)
Correlation )
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan4 Pearson 614(*")
Correlation
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan5 Pearson 586(*
Correlation i
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan6 Pearson 653(**
Correlation L
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan7 Pearson 7(v
Correlation 33707
Sig. (2-tailed) .001
N 100
harapan8 Pearson 302(*
Correlation 302
Sig. (2-tailed) .002
N 100
harapan9 Pearson 3g7(~
Correlation 3977
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan10 Pearson -
Correlation 545(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan11 Pearson o
Correlation -543(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan12 Pearson S
Correlation 814)
Sig. (2-tailed) .000
N 100




harapani3 Pearson -
Correlation 33907
Sig. (2-tailed) .001
N 100
harapani4 Pearson -
Correlation 3457
Sig. {2-tailed) .000
N 100
harapan15 Pearson o
Correlation 34707
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan16 Pearson i
Correlation 523(%)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan1? Pearson o
Correlation 2HEGs)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapani8 Pearson o
Correlation 8147
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapani9 Pearson -
Correlation >
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan20 Pearson oy
Correlation 833
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan21 Pearson o
Correlation 'y
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan22 Pearson -
Correlation -586(™)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan23 Pearson -
Correlation 853(™)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
harapan24 Pearson -
Correlation 33707
Sig. (2-tailed) .001
N 100
harapan25 Pearson e
Correlation 523(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100




HARAPAN Pearson 1
Correfation
Sig. (2-tailed) .
N 100
™ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
VALIDITAS KEPUASAN
Correlations
KEPUASAN
kepuasani Pearson -
Correlation S17()
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan2 Pearson "
Correlation sl
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan3 Pearson -
Correlation i
Sig. (2-tailed) .001
N 100
kepuasan4 Pearson -
Correlation -~
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan5 Pearson ey
Correlation E
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasané Pearson o
Correlation S318(7)
Sig. (2-tailed) .001
N 100
kepuasan7 Pearson e
Correlation S78(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan8 Pearson .
Correlation -329(™)
Sig. (2-tailed) 001
N 100
kepuasan9 Pearson -
Correiation 318(™)
Sig. (2-tailed) .001
N 100
kepuasant0 Pearson .
Correlation S17(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100




Pearson

kepuasani1 473(*
Correiation A7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasani2 Pearson -
Correlation 485()
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasani3 Pearson e
Correlation 47107
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan 14 Pearson 402 (-1.)
Correlation )
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasani5 Pearson e
Correlation ST
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan16 Pearson 519(*)
Correlation i
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan17 Pearson 18(**
Correlation 418(%)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasani8 Pearson 5(**
Correlation 395(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan19 Pearson 386("*)
Correlation )
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan20 Pearson e
Correlation S0
Sig. (2-tailed) 000
N 100
kepuasan21 Pearson -
Correlation 47307
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan22 Pearson -
Correlation 485(%)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
kepuasan23 Pearson 383(**)
Correlation )
Sig. (2-tailed) .000
N 100




| kepuasan24 Pearson -
Correlation 285()
Sig. (2-tailed) .004
N 100
kepuasan25 Pearson -
Correlation 40107
Sig. (2-tailed) .000
N 100
KEPUASAN Pearson 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .
N 100
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
VALIDITAS RASA
Correlations
RASA
rasa1l Pearson e
Correlation 5357
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa2 Pearson -
Correlation >
Sig. (2-tailed) .001
N 100
rasa3 Pearson -
Correlation -
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa4 Pearson -
Correlation L
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasad Pearson -
Correlation -366(")
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasab Pearson o
Correlation 423(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa7 Pearson -
Correlation S79(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa8 Pearson .
Correlation 649(%)
Sig. (2-tailed) .000
N 100




rasad

Pearson

Cormreiation S79(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasal0 Pearson e
Correlation 585(%)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasalt Pearson -
Correlation 626(™)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasal2 Pearson 646(*)
Correlation )
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasal3 Pearson 587(*)
Correlation ’
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasat4 Pearson Jo
Correlation 438(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasai15 Pearson e
Correlation "
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasalé Pearson yon
630
Correlation 630(™)
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasal? Pearson w
Correlation R
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasat8 Pearson .
Correlation et
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasalg Pearson -
Correlation 846()
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa20 Pearson -
Correlation AN
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa21 Pearson -
Correlation -396(7)
Sig. (2-tailed) .000
N 100




| rasa22 | Pearson AE(*
Correlation 588( ﬂ
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa23 Pearson -
Correlation -596(")
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa24 Pearson e
Correlation -538(")
Sig. (2-tailed) .000
N 100
rasa25 Pearson -
Correlation AN
Sig. (2-tailed) .000
N 100
RASA Pearson 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .
N 100

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




Reliability
HARAPAN

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded
0 .0
(a)
Total 100 100.0
a Listwise deietion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's !
Alpha N of ltems
876 | 25
KEPUASAN
Case Processing Summary
N %
Cases Vaiid 100 | 100.0
Excluded o 0
(a
Total 100 100.0
a Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Refiability Statistics
Cronbach's ‘
Alpha i N of Items
814 | 25




kinerja
Case Processing Summary

N o
Cases Valid 100 | 100.0
Excluded 0 0
(a) ’
Total 100 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Refiability Statistics

Cronbach's |
Alpha | N of items

.895 | 25




deskriptif harapan

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std.
Deviation
VARQ0001 100 2.00 5.00 3.8000 .9101
VAR0O0002 100 1.00 5.00 3.0200 1.1457
VAR00003 100 2.00 5.00 4.0700 .5730
VAR00004 100 2.00 5.00 3.7900 .7006
VARO0D005 100 2.00 5.00 3.6600 8671
Valid N 100
listwise)
Descriptive Statistics
N[ Minimum Maximum Mearu( Std.
Deviation
VAR00QO06 100 2.00 5.00 3.5500 .8333
VAR0OQ0QQ7] 100 1.00 5.00 3.2800 9543
VARD0008 100 2.00 5.00 3.1800 .8919
VARO00009 100 2.00 5.00 3.2900 9775
VAR00010 100 1.00 5.00 3.7900 1.0180
Valid N 100
(listwise
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std)
Deviation|
VARQQ011 100 2.00 5.00 3.7800 .8713
VARO00O1 100 2.00 5.00 3.7900 .7006
VAR0O0013 100 2.00 5.00 3.4500 .6872
VARQD0014 100 1.00 5.00 3.7900 1.0180
VARO00D15 100 1.00 5.00 3.3700 .89914
Valid N 100
(listwise)
Descriptive Statistics
N Minimum{ Maximum| Mean Std.
Deviation
VAR00016 100 1.00 5.00 3.0200 1.1457]
VAR00017 100 2.00 5.00 4.0700 .5730
VARD0018 100 2.00 5.00 3.7900 .7006
VAR00019 100 2.00 5.00 3.6600 .8671
VAR00020 100 2.00 5.00 3.5500 .8333
Valid N 100
listwise)




Descriptive Statistics

N Minimum Maximum| Mean Std.
Deviation
VAR00021 100 2.00 5.00 3.7900 .7006
VARDO022] 100 2.00 5.00 3.660 .8671
VAR0002 100 2.00 5.00 3.5500 .8333
VARDD02 100 1.00 5.00 3.2800 .9543
VARO00025 100 1.00 5.00 3.0200 1.1457
Valid N 100
(listwise
deskriptif kinerja
Descriptive Statistics
N Minimum| Maximum Mean Std.
Deviation
VARQ00001 100 2.00 5.00 4.7300 .5096
VAR00002) 100 1.00 5.00 4.1100 7771
VAROOOO 100 2.00 5.00 4.7000 .5596
VARO000 100 1.00 5.00 3.9100 .9222
VAROD005 100 2.00 5.00 4.0800 7612
Valid N 100
(listwise)
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std.
Deviatiol
VAR00006 100 2.00 5.00 4.0800 .7478
VAROQ007| 100 1.00 5.00 4.1000 .8933
VAR00008 100 2.00 5.00 3.8400 1.0122
VAR00009 100 1.00 5.00 4.1000 .8933
VARD0010 100 2.00 5.00 3.6900 .9287
Valid N 100
(listwise)
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean{ Stdl
Deviation
VAR0OQO11 100 1.00 5.00 3.7400 .9600
VAROQ012 100 2.00 5.00 3.8500 1.0188
VARDQO1 100 1.00 5.00 3.9000 .9266
VAROQO1 100 1.00 5.00 3.8100 .9395
VARQ0015 100 1.00 5.00 3.8900 8516
Valid N 100
(listwise)




\ Descriptive Statistics

N Minimum Maximum| Mean Std.
Deviation
VAR00018 100 1.00 5.00 3.7500 .9574
VAR00017) 100 2.00 5.00 4.7000 .5596/
VAR00018 100 2.00 5.00 3.7500 .9361
VAR00019 100 2.00 5.00 3.8500 1.0188
VAR00020 100 1.00 5.00 3.8200 1.0287|
Valid N 100
(listwise
Descriptive Statistics
NI Minimum| Maximum Mean Std.
Deviation|
VARD0021 100 2.00 5.00 3.8000 .8876
VARD0022 100 1.00 5.00 3.8300 1.0353
VARDQ02 100 1.00 5.00 3.9000 .9482
VAR0002 100 2.00 5.00 4.1000 .8587
VARD0025 100 1.00 5.00 3.8200 1.0287]
Valid N 100
(listwise)
deskriptif kepuasan
Descriptive Statistics
N Minimum{ Maximum Mean| Std.
Deviation
VARQ0001 100 1.00 5.00 3.5900 1.2152
VARD0002 100 1.00 5.00 3.4200 1.2324
VARDQ00D 100 1.00 5.00 3.2700 1.204
VAROOO 100 1.00 5.00 3.5000 1.193
VARQ000 100 1.00 5.00 3.5300 1.2264
Valid N 100
(listwise)
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean] Std|
Deviation
VAROCQ086 100 1.00 5.00 3.7900 1.0376
VARDQ007] 100 1.00 5.00 3.6500 1.0188
VAR0000S 100 1.00 5.00 3.6200 1.0128
VARO0009 100 1.00 5.00 3.4800 1.1054
VARD0010 100 1.00 5.00 3.5900 1.2152
Valid N 100
L (listwise)




Descriptive Statistics

N Minimum Maximum| Mean Std.
Deviation| .
VARO00Q011 100 1.00 5.00 3.8400 1.1696
VARDD012 100 1.00 5.00 3.3600 1.1328
VARQO0013 100 1.00 5.00 3.710 1.2657]
VAR00014 100 1.00 5.00 3.4500 1.2092]
VARQ0Q015 100 1.00 5.00 3.5000 1.1934
Valid N 100
(listwise)
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std.
Deviatio
VAR00016 100 1.00 5.00 3.5300 1.22
VAR00017| 100 1.00 5.00 3.4600 1.2904
VAR00018 100 1.00 5.00 3.6400 1.2433
VARD0019 100 2.00 5.00 3.6500 .9783
VAR00020 100 1.00 5.00 3.5900 1.2152
Valid N 100
(listwise)
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std.
Deviation|
VAR00021 100 1.00 5.00 3.8400 1.1696
VARD0022, 100 1.00 5.00 3.3600 1.1328
VARD002 100 1.00 5.00 3.7200 1.2067,
VARO0002 100 1.00 5.00 3.5800 1.1736
VAR00025 100 1.00 5.00 3.4200 1.2963
Valid N 100
(listwise




Regression

Descriptive Statistics

a All requested variables entered.
b Dependent Variable: KEPUASAN

Mean Std. N
Deviation
KEPUASA 3.5636 .5034 100
N
NYATA 4.3060 .4692 100
TANGGAP 3.9620 .6518 100
JAMINAN 3.8380 617 100
EMPATI 3.9740 .6048 100
HAND 3.8900 .5624 100
Correlations
KEPUASA]  NYATATANGGAP, JAMINAN| EMPATI HANDAL
N
Pearson KEPUASA 1.000 -.012 .185 119 104 1120
Correlation N
NYATA -.012 1.000 .349 .636 .390 .5
TANGGAP, .185 .349 1.000 465 .581 724
JAMINAN .119 .636 465 1.000 702 .657
EMPATI .104 .390 .581 702 1.000 751
HANDAL .120 544 724 657, 751 1.000
Sig. (11 KEPUASA 453 .032 .119 153 .116
tailed) N
NYATA .453 . .000 .000 .000 .000
TANGGAP] .032 .000 ) .000 .000 .000
JAMINAN .119 .000 .000 ) .000 .000
EMPATI .153 .000 .000 .000 . .000
HANDAL .116 .000 .000 .000 .000 .
N|KEPUASA 100 100 100 100 100 100
Ni
NYATA 100 100 100 100 100 100
TANGGAP 100 100 100 100 100 100
JAMINAN 100 100 100 100 100 100
EMPATI 100 100 100 100 100 100
HANDAL 100 10 100 10 10 100
Variables Entered/Removed
Model| Variables Variable Methodi
Entered Removed
11 HANDAL, Enten
NYATA,
TANGGAP
JAMINAN,
EMPATI




Model Summary

Model R R SquareiAdjusted R[ Std. Error
Square| of the|
cCsulale
1 .233 .054, .004 5024
a Predictors: (Constant), HANDAL, NYATA, TANGGAP, JAMINAN, EMPATI
ANOVA
Mode! Sum of df Mean| F Sig.
Square Square
1 Regressiq 1.361 5 272 1.079 377
Residuall  23.724 94 252
Total 25.085 99

a Predictors: (Constant), HANDAL, NYATA, TANGGAP, JAMINAN, EMPATI
b Dependent Variable: KEPUASAN

Coefficients

Unstandardiz] StandardiZ] { Sig.

ed ed|

Coefficients| Coefficienq

s

iviodei 8] Sid. Erron Seta
1 (Constant) 3.411 515 5.645 .000
NYATA -.185 145 - 475 -1.265 209
TANGCAPRP W 55 it 201 a7 3 A
JAMINAN .1&6! 138 101 1.120 .262
EMPATH .7 134E-02 144 -.088 -.493 624
HANDAL! 8 083F-03 75 009 046 96’%1

-a “Dependent Variable: KEPUASAN
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