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ABSTRAK

FISI LIANA AZIZA. HUBUNGAN ANTARA PELAYANAN PELANGGAN
(CUSTOMER SERVICE) DENGAN KEPUASAN PELANGGAN PADA
WARGA RW 02 PEKAYON PASAR REBO JAKARTA TIMUR DI
JAKARTA. Skripsi, Jakarta: Program Studi Pendidikan Tata Niaga, Jurusan
Ekonomi dan Administrasi, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta, Juni
2014,

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan informasi dan pengetahuan
berdasarkan data atau fakta yang sahih dan valid, benar dan dapat dipercaya
tentang seberapa besar hubungan antara pelayanan pelanggan (customer service)
dengan kepuasan pelanggan pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta
Timur di Jakarta.

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan korelasi.
Variabel bebasnya adalah pelayanan pelanggan (customer service) dan kepuasan
pelanggan adalah variabel terikat. Poopulasi dalam penelitian ini adalah warga
RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur, sedangkan populasi terjangkaunya
warga RT 01 RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur sebanyak 35 orang.
Sampel yang digunakan sebanyak 32 orang. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah secara acak sederhana.

Teknik analisis data dimulai dengan mencari persamaan regresi linier sederhana
dan didapat Y = 35,41+0,62X. Uji persyaratan analisis yaitu uji normalitas galat
taksiran regresi Y atas X dengan uji liniefors didapat Lhitung (L0) 0,0818 < Ltabel
(Lt) 0,157. Ini menandakan bahwa model regresi berdistribusi normal. Sedangkan
uji kelinieran regresi didapat Fhitung (2,32) < Ftabel (2,51), ini menunjukan bahwa
model regresi linier. Dari uji hipotesis diketahui bahwa model regresi berarti
Fhitung (9,34) > Ftabel (4,17). Dari uji hipotesis dengan uji koefisien korelasi
product moment dari Pearson diperoleh rxy = 0,487 maka ini berarti terdapat
hubungan positif anatara pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Dari
perhitungan uji-t diketahui thitung = (3,056) > ttabel = (1,68), sehingga ini
menunjukan terdapat hubungan yang berarti (signifikan) antara pelayanan
pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Sedangkan dari hasil perhitungan
koefisien determinasi diperoleh nilai 23,74% yang menunjukan bahwa kepuasan
pelanggan ditentukan oleh pelayanan pelanggan sebesar 23,74%.

Hasil penelitian ini telah membuktikan adanya hubungan positif antara pelayanan
pelanggan dengan kepuasan pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar
Rebo Jakarta Timur di Jakarta. Hal ini berarti bahwa jika semakin tinggi
pelayanan pelanggan maka semakin tinggi kepuasan pelanggan suatu produk.

Kata Kunci: Pelayanan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

FISI LIANA AZIZA. THE CORRELATION BETWEEN CUSTOMER
SERVICE WITH CUSTOMER SATISFACTION PLN AT COMMUNITY
DISTRICT 02 PEKAYON PASAR REBO EAST JAKARTA IN
JAKARTA.Skripsi, Jakarta: Study Program of Commerce Education, Dapartment
of Economics and Administration, Faculty of Economics, State University of
Jakarta, Juni 2014.

The study is aimed at obtaining valid and factual information and knowledge
about correlation between customer service with customer satisfaction PLN to the
district 02 Pekayon Pasar Rebo East Jakarta in Jakarta.

The study employs descriptive method with correlation approach independent
variable in the study is customer service with customer satisfaction as dependent
variable. The population in this study were district 02 Pekayon Pasar Rebo
Jakarta Timur in Jakarta, amounting to 35 district. While the sample used as
many as 32 district.

According to satistical computation the study reveals the regression ¥ =
35,41+0,62X. Result of normality test of error estimation Y on X shows that the
data are normality distributed with Lcount (L0)0,0818 < Ltable (Lt) 0,157. Which
further means that Lo < Lt (Ho is accepted). Moreover, based on the result of
hypothesis test it’s known that value for Fcount (2,32) >

F table (2,51). For Fcount (9,34) < F table (4,17) and therefore, Ho is accepted.
Conclusion from the statistical computation is that the regression model of ¥ =
35,41+0,62X is significant. Tcount=(3,056)> ttable= (1,68)means that Ho is
accepted and the model is linier. Based on calculation the study result in
determination coefficient as of 23,74% which means that customer satisfaction is
affected significantly by customer service. Customer satisfaction is affected by
customer satisfaction of 23,74%.

The result of this study has proved the existence of a positive and significant
correlation between customer service with customer satisfaction PLN at
community district 02 Pekayon Pasar Rebo East Jakarta in Jakarta. This means
that if the higher customer service will make the better customer satisfaction.

Keyword: Customer Service, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan ekonomi di Indonesia sejak setelah reformasi tahun 1998,
berkembang dengan pesatnya, banyak perusahaan-perusahaan baru tumbuh dan
berkembang, seperti contohnya Transcorp, Tvone dan sebagainya. Hal ini
menimbulkan persaingan yang semakin ketat antar perusahaan domestik, maupun
antar perusahaan lokal dengan asing, sehingga mau tidak mau perusahaan harus
menciptakan dan memasarkan produk atau jasa yang diinginkan oleh konsumen,
sehingga diperoleh kepuasan pelanggan itu sendiri. Pelanggan yang puas,
kesempatan untuk membeli kembali produk atau jasa lebih besar daripada yang
tidak puas, sehingga kemungkinan berdampak pada terwujudnya laba yang

optimal yang diperoleh oleh perusahaan pada akhirnya.

Setiap perusahaan, baik itu berskala lokal, maupun internasional, tentu
sangat berhasrat untuk memperoleh kepuasan konsumen yang maksimal, tetapi
hal ini bukanlah hal yang mudah untuk dilakukan, seperti yang dialami oleh
warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur yang merasa kecewa dan tidak
puas dengan pelayanan pelanggan (customer service) PLN, oleh karena itu
perusahaan sebaiknya lebih memperhatikan faktor-faktor yang dapat

mempengaruhi kepuasan pelanggan.



Berdasarkan survei awal, faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan, yaitu promosi. Promosi merupakan salah satu cara yang dilakukan
oleh perusahaan untuk memperkenalkan produk mereka agar dapat tertarik dan
memutuskan keinginannya untuk membeli suatu produk yang diproduksi oleh
perusahaan tersebut. Promosi seharusnya memberikan informasi yang jelas dan
sesuai dengan realita suatu produk. Tetapi sebaliknya, ada promosi yang tidak
sesuai dengan yang dijanjikan, sehingga menimbulkan kekecewaan yang
menyebabkan ketidakpuasan pelanggan.

Sesuai dengan survei awal, seperti yang dialami oleh bapak Abdul Haris,
salah seorang warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur yang kecewa
dengan promosi yang dilakukan oleh pihak PLN, yang mana mereka
mempromosikan tarif gratis untuk pemasangan listrik baru, namun ketika listrik
baru sudah terpasang, ia dikenakan tarif oleh pihak PLN.

Contoh lainnya seperti yang dilansir dari artikel online. Seperti yang
dialami oleh Yuki Juz sebagai pelanggan Alfamart. Hari senin dini hari, sebelum
sahur ia membeli satu kotak susu bendera putih full cream di Alfamart di Jatiasih.
Di rak barang, harganya tertera Rp. 12.900, tetapi setelah sampai di kasir
harganya menjadi Rp. 13.500,-. Ini adalah sebuah penipuan yang sangat nyata.
Yuki juga pernah beli susu bendera coklat botol plastik di Alfamart Komsen
Jatiasih juga. Di rak barang tercantum harga Rp. 4.500 untuk pembelian dua botol.
Akhirnya, ia mengambil dua supaya bisa mendapat harga sesuai yang tertulis di
rak tersebut. Setelah sampai di kasir, harganya berubah menjadi Rp. 6.500. la

bertanya kepada kasir "Kenapa harganya berbeda?" dengan santai petugasnya



menjawab, "Harga yang tertera itu mulai berlaku besok pak™. Yuki pun spontan
berkata, "Dasar penipu”, kemudian keluar dan sama sekali tidak membeli apa-apa,
Yuki merasa sangat kecewa dengan promosi tersebut.

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu harga. Harga
merupakan salah satu hal yang dipertimbangkan oleh konsumen saat akan
membeli suatu produk atau jasa.

Seperti yang terjadi pada ibu Nengsih, salah seorang warga RW 02
Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur, yang merasa kecewa dan tidak puas dengan
harga yang tarifkan dari pihak PLN, karena menurut ibu Nengsih, harga dari PLN
selalu saja naik tiap bulannya, tidak pernah ada penurunan harga.

Contoh lainnya seperti yang dilansir dari artikel online, yaitu pelanggan
Lotte Mart Wholesale Meruya yang bernama Achmad Mujab pada tanggal 2
Januari 2013 jam 19.00 WIB, ia berbelanja di Lotte Mart Wholesale Meruya.
Salah satu produk yang ia beli adalah minyak zaitun merk Pietro Extravirgin
Olive Oil kemasan 5L, dimana harga yang tercantum pada label yang terpasang di
rak adalah sebesar Rp. 462.500,- termasuk PPN. Setelah melakukan pembayaran
di kasir, ia mendapatkan bahwa harga yang ia bayarkan untuk produk minyak
zaitun tersebut adalah sebesar Rp. 502.273,- dan masih dikenakan PPN 10%,
sehingga total yang harus ia bayar untuk produk tersebut adalah sebesar Rp.
552.500,-. Atas adanya perbedaan harga, ia selaku konsumen merasa dua Kali
dirugikan, yaitu ia harus membayar lebih mahal dari harga yang telah dijanjikan,

dan ia masih harus menanggung PPN, padahal seharusnya harga yang

! http://kafetips.blogspot.com/2013/08/alfamart-minimarket-penipu-konsumen.html (Diakses tanggal: 4
maret 2014)
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diperjanjikan sudah termasuk PPN. Total kerugian materi yang ia tanggung akibat
adanya perbedaan antara harga yang telah dijanjikan oleh pihak Lotte Mart selaku
pelaku usaha dengan harga yang telah nyata ia bayarkan adalah sebesar Rp.
90.000,- ia pun mengungkapkan rasa ketidakpuasan nya kepada pihak Lotte
Mart.

Faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu informasi
yang diberikan oleh perusahaan. Perusahaan seharusnya memberikan informasi
yang jelas mengenai produk atau jasa yang ditwarkannya, tetapi sayangnya ada
saja perusahaan yang kurang memberikan informsi yang jelas kepada konsumen
mereka, sehingga konsumen menjadi kurang puas terhadap barang atau jasa yang
ditawarkanna.

Seperti yang dialami oleh ibu Sri Afiah, salah seorang warga RW 02
Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur, yang merasa kecewa dengan kurangnya
informasi dari pihak PLN yang suka secara mendadak mematikan listrik, tanpa
adanya informasi atau pemberitahuan terlebih dahulu bahwa di lingkungan rumah,
termasuk rumah ibu Sri akan mengalami mati listrik. Dan mati listrik tersebut pun
suka dalam waktu yang lama, sehingga bu Sri sulit untuk menyelesaikan
pekerjaan rumah yang memang menggunakan listrik.

Contoh lainnya seperti yang dilansir dalam artikel online. Seperti yang
dialami oleh Rahardian Andy, pengguna provider Smartfren yang merasa tertipu
karena ada perubahan paket internet dari Smartfren, tanpa adanya informasi

terlebih dahulu. la baru mengetahui saat mengecek saldo internet yang ternyata

2 http://ekonomi.kompasiana.com/bisnis/2014/01/03/keluhan-pelanggan-lotte-mart-wholesale-meruya-

atas-perbedaan-harga-yang-dicantumkan-dengan-harga-yang-dikenakan-623723.html (Diakses tanggal: 4
Maret 2014)
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http://ekonomi.kompasiana.com/bisnis/2014/01/03/keluhan-pelanggan-lotte-mart-wholesale-meruya-atas-perbedaan-harga-yang-dicantumkan-dengan-harga-yang-dikenakan-623723.html

telah berkurang dengan tidak wajar. Setelah dikonfirmasi pada pihak Smartfren,
ternyata telah terjadi perubahan sistem paket internet, sehingga saldonya
berkurang. Rahardian mengaku hal tersebut membuatnya kecewa dan akan
berpikir ulang untuk menggunakan Smartfren kembali®.

Faktor keempat yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu pelayanan
pelanggan (customer service). Puas atau tidak nya pelanggan terhadap perusahaan
juga bisa dipengaruhi oleh pelayanan pelanggan yang diberikan kepada
pelanggan. Jika pelayanan pelanggan yang diberikan optimal, maka kemungkinan
akan tercipta kepuasan pelanggan. Sebaliknya, jika pelayanan pelanggan yang
diberikan kepada pelanggan kurang baik, maka pelanggan akan merasa kecewa
dan mungkin tidak ingin datang kembali ke toko tersebut.

Hal serupa juga dialami pada bapak Shodiqul Amin, salah seorang warga
RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur. Berdasarkan survei awal, diperoleh
informas bahwa bapak tersebut merasa tidak puas dengan pelayanan pelanggan
(customer service) PLN, karena menurutnya customer service PLN kurang cepat
tanggap dalam menghadapi dan melayani keluhannya tentang gangguan
pemadaman listrik yang terlalu lama.

Contoh lainnya seperti yang dilansir oleh artikel online. Pur yang merasa
kecewa dengan customer service galeri Smartfren Malang yang tidak profesional.
Saat andromax i nya tersebut mengalami kerusakan, ia mengantar barang tersebut
ke Galeri Smartfren Malang Jalan Coklat. Sesuai haknya, ia menginginkan

pelayanan cepat dan memuaskan dari pihak Smartfren Malang. Barang yang rusak

® http://www.kompas.com/suratpembaca/read/35626 (Diakses tanggal: 4 Maret 2014)
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tersebut diserahkan pada Smartfren untuk dilakukan servis pada tanggal 7 Oktober
2013, keluhanna pada waktu itu adalah terdapat garis pada layout LCD nya, pihak
Smartfren akhirnya mengisi formulir identifikasi kerusakan perangkat untuk diisi
tertanggal tersebut, dan tentunya harus ditinggal. Lama tak ada kabar berita dari
Smartfren akhirnya tanggal 2 november 2013 ia mendapat pesan konfirmasi
pembayaran dari pihak Smartfren yang menyebutkan bahwa pembayaran tersebut
untuk penggantian part LCD yang rusak tadi, ia pun mentransfer pada pihak
Smartfren tertanggal 7 November 2013. Berhubung garansi gratis penggantian
part sudah tak berlaku, maka ia harus rela membayar sejumlah sekitar 400 ribuan.
Tanggal 9 november 2013 ia sengaja datang ke Galeri Smartfren Malang untuk
memperlihatkan bukti transfer tersebut. Pihak Smartfren Malang sendiri melalui
customer service melaporkan pada pimpinannya membenarkan bahwa rekening
tersebut adalah dari smarfren sendiri. Lama tak ada kabar, ia bertanya pada
customer service bagaimana kabar tentang gadget andromax i nya ternyata barang
tersebut sudah ada pada pihak galeri Smartfren Malang. Akhirnya customer
service Smartfren mengkonfirmasi kalau barang tersebut sudah datang. Betapa
kagetnya pak Pur saat mengetahui dari penjelasan customer service Smartfren
bahwa Andromax i tersebut masih dalam keadaan rusak. Berbagai upaya pak Pur

untuk komplain habis-habisan atas ketidaknyamanan tersebut®.

4http://fncounter.com/2013/12/02/ke|uhan-pelanggan-terabaikam-galeri-smartfren-malang-
unprofessional-berikan-solusi-pada-konsumennya/ (Diakses Tanggal : 4 Maret 2014)
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Berdasarkan dari penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu promosi, harga,
informasi dan pelayanan pelanggan (customer service). Peneliti lebih tertarik

untuk meneliti Pelayanan Pelanggan (Customer Service).

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah menurunnya kepuasan pelanggan,
maka dapat dikatakan bahwa permasalahan tersebut disebabkan oleh beberapa hal

dibawah ini:

1. Promosi yang tidak sesuai

N

Harga yang selalu naik

w

Informasi yang tidak jelas

.

Pelayanan pelanggan (customer service) yang kurang tanggap

C. Pembatasan Masalah

Dari identifikasi masalah di atas, ternyata masalah menurunnya kepuasan
pelanggan memiliki penyebab yang sangat luas. Berhubung keterbatasan yang
dimiliki peneliti, antara lain dari segi dana dan waktu, maka penelitian ini dibatasi
hanya pada masalah : “Hubungan antara Pelayanan Pelanggan (Customer
Service) dengan Kepuasan Pelanggan PLN pada Warga RW 02 Pekayon Pasar

Rebo Jakarta Timur di Jakarta”.



D. Perumusan Masalah

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka masalah dapat dirumuskan
sebagai berikut : Apakah terdapat hubungan antara Pelayanan Pelanggan
(Customer Service) dengan Kepuasan Pelanggan PLN pada Warga RW 02

Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur di Jakarta?

E. Kegunaan Penelitian

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi :

1. Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan berpikir dan pengetahuan
mengenai permasalahan di bidang pemasaran, terutama hubungan antara

pelayanan pelanggan (customer service) dengan kepuasan pelanggan.

2. Bagi Organisasi/Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dalam usaha
meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pelayanan pelanggan (customer

service).

3. Bagi Fakultas Ekonomi UNJ

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi serta

pengetahuan tambahan dalam meningkatkan kualitas proses belajar mengajar di



bidang bisnis dan pemasaran bagi kalangan civitas akademika serta dapat

menambah koleksi perpustakaan Fakultas Ekonomi (PBE).

4. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan referensi bacaan bagi
penelitian selanjutnya, sehingga menambah wawasan berpikir yang berkaitan

dengan pelayanan pelanggan (customer service) dan kepuasan pelanggan.



BAB Il

KAJIAN TEORETIK

A. Deskripsi Konseptual

1. Kepuasan Pelanggan

Sebagai pelanggan yang membeli atau menggunakan suatu produk atau jasa,
mereka tidak hanya membeli atau menggunakan manfaat suatu produk atau jasa,
tetapi juga ingin mendapatkan kepuasan setelah menggunakannya. Untuk itu, dari

penjelasan kepuasan pelanggan akan dijabarkan pada pembahasan berikut:

Schnaars, memaparkan tentang bahwa “Kepuasan pelanggan pada dasarnya

tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas”.
>Tjiptono, merumuskan, kepuasan pelanggan sebagai:

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, di
antaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas
pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan®.

5Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi, 2000), p.24
6 .
Ibid

10
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Day (dalam Tse dan Wilton) yang menyatakan bahwa:

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap

evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan

sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang

dirasakan setelah pemakaiannya’.

Dari ketiga definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan yaitu tujuan utama suatu bisnis ialah terciptanya kepuasan pelanggan.

Menurut Wilkie, “Kepuasan pelanggan, yaitu suatu tanggapan emosional pada

evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau j asa”®.

Thimberland, merumuskan bahwa:
Customer satisfaction is a critical concept in marketing thought and
consumer research. In theory, if consumers are satisfied with a product,
service, or brand, they will be more likely to continue to purchase it and tell
others about their favorable experiences with it®.
Dapat diartikan secara bebas sebagai kepuasan pelanggan merupakan konsep
penting dalam pemasaran, maupun riset pemasaran. Jika konsumen puas dengan

produk, jasa atau merek, maka mereka kemungkinan besar akan terus membelinya

dan menginformasikan pengalaman yang menyenangkan tersebut ke publik.

Engel, et al, selanjutnya mengutarakan bahwa:

Kepuasan pelanggan ialah evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan®.

7 Ibid

® Ibid

® J.Paul Peter et al., Consumer Behavior & Marketing Strategy (New York: The McGraw-Hill Companies,
Inc, 2010),p.387

10 Fandy Tjiptono,loc.cit.
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Dari ketiga pendapat di atas, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan

pelanggan merupakan tanggapan emosional dari pelanggan terhadap suatu produk.

Sedangkan Kotler, et al, mendefinisikan “Kepuasan pelanggan sebagai tingkat

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan

dibandingkan dengan harapannya

9511

Menurut Irawan, salah seorang pencetus Indonesia Customer Satisfaction
Award (ICSA) dan penggagas ide Hari Pelanggan Nasional 2003, ada lima
faktor-faktor pendorong utama yang membuat pelanggan merasa puas, yaitu:

1.

2
3.
4.
5

Kualitas produk

Harga

Kualitas pelayanan (service quality)

Faktor emosional (emotional factor)

Berhubungan dengan biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk
atau jasa™?.

Kualitas produk memiliki enam elemen, seperti penampilan, daya tahan, fitur,

keandalan, konsistensi dan desain. Kualitas pelayanan (service quality) sangat

bergantung kepada tiga hal, yaitu sistem, teknologi dan manusia. Faktor emosional

(emotional factor) merupakan perasaan pelanggan puas atau tidaknya terhadap

produk tertentu, karena produk memberikan nilai emosional yang terpancar dari citra

merek yang baik.

Sedangkan, Fourner and Mick, mengemukakan bahwa:

Customer satisfaction is central to the marketing concept. It is now common
to find mission statements designed around the satisfaction notion, marketing
plans and incentive programs that target satisfaction as a goal, and consumer

1 1bid

12 Suharto Abdul Majid, Customer Service dalam Bisnis Jasa Transportasi (Jakarta: Rajawali Pers, 2009),

p.48
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communications that trumpet awards for satisfaction achievements in the
marketplace™.

Dapat diartikan secara bebas sebagai kepuasan pelanggan merupakan pusat
dari konsep pemasaran yang berfokus pada kepuasan sebagai tujuan akhir, dan
komunikasi pelanggan yang akhirnya memicu penghargaan dari tercapainya kepuasan

dalam bidang pemasaran.

Dari ketiga pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa Kepuasan pelanggan
menjadi pusat dalam konsep pemasaran, yang menjadikan target kepuasan sebagai
tujuan akhir dan komunikasi pelanggan yang akan memicu penghargaan untuk

mencapai kepuasan dalam bidang pemasaran.

Lerbin R.Aritonang R, menyatakan bahwa:

Kepuasan pelanggan sebagai hasil penilaian pelanggan terhadap apa yang
diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk. Harapan itu
lantas dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya dengan mengkonsumsi
suatu produk. Jika harapannya lebih tinggi daripada kinerja produk, ia akan
merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama dengan atau lebih
rendah daripada kinerja produk ia akan merasa puas**.

Philip Kotler, merumuskan bahwa:

Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or disappointment resulting
from comparing a product’s perceived performance (or outcome) in relation
to his or her expectations. If the performance matches the expectation, the
customer is dissatified. If the performance matches the expectation, the
customer is satisfied. If the performance exceeds expectation, the customer is
highly satisfied or delighted™.

1% Christoper H.Lovelock et al., Principles of Service Marketing and Management (New Jersey: Pearson
Education, Inc, 2002),p.87

4 Lerbin R.Aritonang R, Kepuasan Pelanggan, Pengukuran dan Penganalisisan dengan SPSS (Jakarta: PT
Gramedia Pustaka Utama, 2005),p.2

15 philip Kotler, Marketing Management (New Jersey: Pearson Education, Inc, 2003),p.61
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Dapat diartikan secara bebas sebagai kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil)

dalam kaitannya dengan harapannya.

Menurut Garvin dalam Lovelock; Peppard dan Rowland, bahwa terdapat
faktor atau dimensi yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan
(pelanggan), antara lain:

1 Kinerja (performance)

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features)

3. Keandalan (reliability)

4 Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)™.

Faktor pertama dalam mengevaluasi kepuasan, yaitu kinerja, kinerja memiliki
karakteristik pokok dari produk inti (core product) yang dibeli, misalnya kecepatan,
konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang diangkut, kemudahan dan
kenyamanan dalam mengemudi. Faktor kedua, yaitu ciri-ciri atau keistimewaan
(features), yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior
dan eksterior seperti AC dan sound system. Faktor ketiga, yaitu keandalan
(reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal pakai,
misalnya mobil tidak sering ngadat/macet/rusak. Faktor keempat, yaitu kesesuaian
dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu sejauh mana karakteristik

desain memenuhi standar yang telah ditetapkan.

Merujuk dari seluruh pendapat di atas mengenai kepuasan pelanggan, maka

dapat di simpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang senang

18 Fandy Tjiptono, loc. cit.
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atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan

(atau hasil).

Philip Kotler, merumuskan bahwa:

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Pelanggan bisa mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan
umum, yaitu kalau kinerja di bawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa,
tetapi kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan bila
Kinerja bisa melebihi harapan, maka pelanggan akan merasakan sangat puas
senang ataupun gembira®’.

Thimberland, menyampaikan bahwa:

Kepuasan konsumen (consumer satisfaction) ialah konsep penting dalam
konsep pemasaran dan penelitian konsumen. Sudah menjadi pendapat umum
bahwa jika konsumen merasa puas dengan suatu produk atau merek, mereka
cenderung akan terus membeli dan menggunakannya, serta memberitahu
orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dengan produk
tersebut'®.

Fandy Tjiptono, mengutarakan bahwa:

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para
pelanggan yang merasa puas, karena terciptanya kepuasan pelanggan dapat
memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubungan perusahaan dan
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian
ulang dan terciptanya loyalitas konsumen dan membentuk suatu rekomendasi
dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan™.

Jadi, dapat diambil kesimpulan bahwa penciptaan pelanggan yang puas adalah

tujuan akhir yang ingin dicapai oleh semua perusahaan.

" Danang Sunyoto, SH., SE., MM, Konsep Dasar Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen (Yogyakarta:
CAPS, 2012),p.223

18 J.Paul Peter et al., Consumer Behavior, Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran (Jakarta: Erlangga,
2000),p.157

¥ Danang Sunyoto,SH.,SE.,MM, op. cit..,p.225
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Kotler, selanjutnya memaparkan bahwa: “Kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara

kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”.

Oliver, mendefinisikan bahwa: “Satisfaction is the consumer’s fulfillment
response. It is a judgement that a product or service feature, or the product or service

itself, provides a pleasurable level of consumption-related fulfillment™?.

Dapat diartikan secara bebas bahwa kepuasan adalah terpenuhinya respon
keinginan konsumen. Ini adalah penilaian bahwa fitur produk atau jasa, atau produk

atau jasa itu sendiri, sesuai dengan keingnan konsumen yang bersifat menyenangkan.

Oliver, merumuskan bahwa “Kepuasan pelanggan ialah tingkat perasaan

seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya”zz.

Berdasarkan definisi tersebut, jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan
merupakan respon pemenuhan konsumen, dengan meningkatkan kinerja yang

diharapkan oleh pelanggan.

J. Supranto, menyatakan:

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan
kepuasan kepada para pelanggannya, misalnya dengan memberikan produk
yang mutunya lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan produk lebih
cepat dan pelayanan yang lebih baik®,

20 syharto Abdul Majid, op.cit.,p.50

2! valarie A.Zeithmal et al, Service Marketing: Integrating Customer Focus Across The Firm (New York:
The McGraw-Hill Companies, Inc, 2006),p.110

22 Syharto Abdul Majid, loc.cit.

28 J.Supranto,M.A, Pengukuran Kepuasan Pelanggan (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2001),p.1
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Nasution, mendefinisikan secara sederhana, bahwa, “Kepuasan pelanggan,
yaitu suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan dapat

terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi”?*,

Sementara itu, Tjiptono, menyatakan bahwa:

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan
sebelumnya (atau norma kinerga lainnya) dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya®.

Berdasarkan pernyataan di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan

pelanggan ialah perasaan senang atau kecewa nya pelanggan terhadap barang atau

jasa yang dikonsumsinya tersebut.

Dari keseluruhan definisi di atas, jadi dapat disimpulkan bahwa Kepuasan
pelanggan ialah perasaan senang pelanggan disebabkan dari terpenuhi harapannya

melalui produk atau jasa yang dikonsumsinya.

Berdasarkan keseluruhan pendapat tersebut, maka Kepuasan pelanggan
dengan dimensi pertama, yaitu Kinerja dengan indikator kecepatan, kemudahan dan
kenyamanan. Dimensi kedua, yaitu ciri-ciri atau keistimewaan (features) dengan
indikator pelengkap/karakteristik sekunder (pembayaran listrik online, pembayaran
listrik via atm). Dimensi ketiga, yaitu keandalan dengan indikator tidak mudah rusak

(tidak mudah terbakar kebel listrik / tidak mudah padam listrik).

24 Suharto Abdul Majid, loc.cit.
% |hid
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2. Pelayanan Pelanggan (Customer Service)

Perusahaan yang memproduksi barang atau jasa saat ini, tidak hanya
menghasilkan produk dan menjualnya begitu saja kepada pelanggan. Untuk
meyakinkan pelanggan bahwa suatu produk akan berfungsi, seperti apa yang
diharapkannya, perusahaan biasanya menyediakan layanan pendukung produk. Saat
ini, banyak perusahaan memberikan layanan tambahan dari produk, seperti layanan
pendukung produk. Salah satu bentuk layanan pendukung produk adalah pelayanan

pelanggan (customer service) yang disediakan oleh perusahaan.

Menurut UU No. 8 Tahun 1999 Pasal 1 Ayat 2 tentang Perlindungan
Konsumen, yaitu: “Pelanggan adalah setiap orang pemakai barang dan/atau jasa yang

tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain,

maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan”?.

Menurut Nasution, “Pelanggan adalah semua orang yang menuntut kita atau

perusahaan untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu, dan karena itu akan

memberikan pengaruh pada performa kita atau perusahaan”27.

Foster, merumuskan bahwa:

Pelanggan adalah setiap orang atau organisasi yang sangat berpotensi untuk
mengonsumsi barang dan jasa dan melakukan pengonsumsian atau pembelian
tersebut secara berulang kali karena memenuhi kebutuhan dan keinginannya
(repeat order/pembelian teratur)?.

26 gyharto Abdul Majid, Customer Service dalam Bisnis Jasa Transportasi (Jakarta: Rajawali Pers, 2009),p.13
%7 |bid, p.12
2 |bid, p.15
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Berdasarkan pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan
merupakan semua orang yang sangat berpotensi untk memakai barang atau jasa yang

diberikan oleh perusahaan.

Sedangkan, Christopher, menguraikan bahwa:

A service is an act or performance offered by one party to another. Although
the process may be tied to a physical product, the performance is essentially
intangible and does not normally result in ownership of any of the factors of
production?.

Dapat diartikan secara bebas bahwa pelayanan merupakan suatu
tindakan/kinerja dari satu orang kepada yang lainnya. Walaupun, prosesnya terikat
dengan produk fisik, kinerja pelayanan adalah bersifat abstrak dan hasil normalnya

tidak terletak pada faktor-faktor produksi.

Balachandran, merumuskan bahwa:

Service is performed by people, not manufactured by machines. It does not
come out of a process in a factory, but is experienced during in interaction of
one person with another°.

Dapat diartikan secara bebas bahwa layanan dilakukan oleh orang, tidak
diproduksi oleh mesin. Pelayanan tidak datang dari proses di pabrik, tetapi di alami

selama proses interaksi antara satu orang dengan yang lainnya.

Menurut Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan

Konsumen, “Pelayanan atau jasa adalah setiap layanan yang berbentuk pekerjaan atau

prestasi yang disediakan bagi masyarakat untuk dimanfaatkan oleh konsumen”*".

2 Christopher Lovelock et al, op.cit.,p.6
% 5 Balachandran, Customer-Driven Services Management (New Delhi: Tejeshwar Singh for Response
Books, 2004),p.2
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Jadi, dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan pekerjaan yang

disediakan bagi masyarakat untuk dimanfaatkan oleh konsumen.

Moenir, mengutarakan bahwa ‘“Pelayanan ialah rangkaian kegiatan untuk

memenuhi kebutuhan pelanggan, atas jasa yang mereka dapatkan dari suatu

32
perusahaan™".

Sedangkan, Kotler, mengatakan bahwa:

A service is any act or performance that one party can offer to another that is
essentially intangible and do not in the ownership of anything. Its production
may not be tied to a physical®.

Dapat diartikan secara bebas bahwa pelayanan adalah setiap tindakan atau

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain.

Christopher Lovelock mendefinisikan tentang pelayanan sebagai :

Service are economic activities that create value and provide benefits for
customers at specific times and places, as a result of bringing about a desired
change in-or on behalf of-the recipient of the service. More humorously,
service has also been described as something that may be bought and sold,
but which cannot be dropped on yout foot®.

Dapat diartikan secara bebas bahwa pelayanan merupakan aktivitas ekonomi
yang mendatangkan nilai & keuntungan bagi konsumen pada waktu & tempat yang
spesifik, sebagai hasil dari adanya perubahan yang kita inginkan atas nama pelayanan

tersebut.

3! Syharto Abdul Majid, op.cit.,p.35
%2 |pid

*8 Suharto Abdul Majid, loc.cit.

3 Christopher Lovelock, loc.cit.
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Berdasarkan pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan
merupakan rangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
Selajutnya, William Band, memaparkan bahwa:

Customer Service (pelayanan pelanggan) adalah bukan sekadar suatu
keunggulan kompetitif. Pada banyak industri, customer service (pelayanan
pelanggan) adalah ujung tombak yang membuat suatu industri bisa bertahan
dalam dunia persaingan yang semakin ketat. Layanan merupakan standar baru
dan pelanggan menilai kinerja suatu perusahaan dari layanannya®.

Sedangkan, Suharto Abdul Majid, menyatakan bahwa:

Customer Service (pelayanan pelanggan) ialah ilmu dan seni tentang melayani
pelanggan sebagai ujung tombak perusahaan yang berada di garis paling
depan, yang secara fungsional berada di semua lini, baik di tahap sebelum,
selama, maupun sesudah dalam kegiatan produksi maupun nonproduksi suatu
perusahaan®.

Robert W.Lucas, mengutarakan:

Customer Service is defined as the ability of knowledgeable, capable and
enthusiatic employees to deliver products and service to their internal and
external customers in a manner that satisfies identified needs and ultimately
results in positive word-of-mouth publicity and return business®’.

Dapat diartikan secara bebas pelayanan pelanggan didefinisikan sebagai
kemampuan berilmu, cakap dan antusias karyawan untuk memberikan produk dan
layanan kepada pelanggan internal dan eksternal mereka dengan cara yang memenuhi
kebutuhan diidentifikasi dan akhirnya menghasilkan kata positif dari mulut publisitas

dan kembali bisnis.

% John Tschohl et al, Achieving Excellence Through Customer Service (Jakarta: PT Gramedia Pustaka
Utama, 2003),p.1

% Syharto Abdul Majid, op.cit.,p.7

% Robert W.Lucas, Customer Service Skills for Success (New York: The McGraw-Hill Companies,Inc,
2009),p.6
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Dari pendapat di atas, jadi dapat disimpulkan pelayanan pelanggan merupakan

ujung tombak perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan.

Christopher, mengatakan bahwa ‘’Customer service is the provision of

supplementary service elements by employees who are not specifically engaged in

sellling activities™.

Dapat diartikan secara bebas layanan pelanggan ialah penyediaan layanan
tambahan oleh karyawan yang tidak secara khusus terlibat dalam kegiatan penjualan.

Sedangkan, Freddy, menyatakan bahwa:

Fungsi customer service (pelayanan pelanggan) yang paling penting adalah
kemampuan untuk memahami dan mendengarkan pelanggan melalui keluhan,
serta mengajukan berbagai pertanyaan yang sopan tentang apa saja kebutuhan,
keinginan, dan harapan mereka terhadap produk/jasa yang kita hasilkan®.

Zeithaml, mendefinisikan “Customer service is also critical aspect of what we
mean by service. Customer service is the service provided in support of a company's

core products™.

Dapat diartikan secara bebas bahwa layanan pelanggan merupakan aspek
penting dari apa yang kami maksud dengan pelayanan. Layanan pelanggan adalah

layanan yang disediakan untuk mendukung produk inti perusahaan.

% Chistopher Lovelock, op.cit.,p.200

39 Freddy Rangkuti, Customer Service Satisfaction & Call Center (Jakarta: PT.Gramedia Pustaka Utama,
2013),p.40

0 Valarie A.Zeithaml et al, op.cit.,p.5
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Berdasarkan pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan
pelanggan (customer service) merupakan kemampuan untuk memahami dan
mendengarkan keluhan pelanggan.

Freddy Rangkuti, merumuskan bahwa:

Customer Service (pelayanan pelanggan) bagaimana memperkecil hal yang
terjadi antara keinginan pelanggan dan kenyataan pelayanan yang diberikan
kepada mereka. Tidak ada pilihan lain bagi perusahaan saat ini, selain
menaruh perhatian utama dalam meningkatkan customer service (pelayanan
pelanggan). Orang yang bertanggung jawab dalam meningkatkan customer
service (pelayanan pelanggan) adalah karyawan. Karyawanlah yang dapat
memuaskan pelanggan, sehingga mereka ingin menjadi repeat buyers
(pembeli ulang), bahkan menjadi pelanggan yang loyal®'.

Timothy, mendefinisikan bahwa “Pelayanan pelanggan yang baik bisa
diungkapkan dalam satu kata, yaitu respect (menghormati). Menghormati waktu dan

kepintaran pelanggan. Menghargai keinginan mereka untuk menentukan kemauan

.02
sendiri”,

Berdasarkan definisi tersebut, jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan
pelanggan dapat diungkapkan melalui sikap respect (menghormati) yang diberikan

oleh karyawan kepada pelanggan.

Freddy Rangkuti, menyatakan:

Kiat melayani pelanggan dengan baik adalah berkomunikasi dan menjalin
hubungan jangka panjang yang baik. Semakin sering kita berkomunikasi
dengan pelanggan, hubungan jangka panjang yang baik akan semakin terjaga.
Kedua hal ini merupakan faktor penting dalam membentuk customer service
(pelayanan pelanggan) yang excellent (lebih baik/unggul). Inti memberikan
pelayanan yang sangat luar biasa kepada pelanggan adalah:

! Freddy Rangkuti, op.cit, p.3
“2 Timothy R.V Foster, How To Be Better at Customer Care (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 2002),p.6
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1. Personalized (mempribadikan)
2. Memorable (mengesankan)
3. Timely (tepat waktu)*.

Personalized (pendekatan) merupakan pelayanan yang diberikan dengan
sepenuh hati kepada pelanggan secara personal, yaitu dengan cara menyebut nama
pelanggan pada waktu Kkita berhubungan sambil tersenyum. Memorable
(mengesankan) merupakan pelayanan yang akan selalu dikenang oleh pelanggan,
misalnya dengan cepat tanggap membantu permasalahan mereka. Timely (tepat
waktu), yaitu memberikan pelayanan terbaik dan secepat mungkin dalam melayani

pelanggan.

Menurut Parasuraman, et al, usaha yang dapat dilakukan untuk meningkatkan
pelayanan dapat menyangkut faktor-faktor pelayanan sebagai berikut :

Responsiveness (Responsif)

Competence (Kompetensi)

Credibility (Kepercayaan)

Tangibles (Nyata)

Understanding the customers (Pengertian terhadap pelanggan)™.

arowpnE

Faktor pertama, yaitu responsif, antara lain: mempercepat pelayanan,
pelatihan karyawan, komputerisasi dokumen, pelayanan yang terpadu. Faktor kedua
adalah kompetensi, berupa meningkatkan profesionalisme karyawan, meningkatkan
mutu administrasi. Faktor ketiga yaitu kepercayaan, seperti tulus, meningkatkan
kejujuran karyawan, menghilangkan korupsi. Faktor empat yaitu nyata, seperti
perluasan kapasitas, menambah peralatan, menambah/menyempurnakan fasilitas

komunikasi, perbaikan sarana dan prasarana.

“3 Freddy Rangkuti, op.cit, p.41
4 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas (Y ogyakarta: Ekonisia, 2013),p.32.
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Dari pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan pelanggan
Kiat melayani pelanggan dengan baik adalah berkomunikasi dan menjalin hubungan

jangka panjang yang baik.

Berdasarkan keseluruhan pendapat, maka dapat disimpulkan bahwa Pelayanan
pelanggan (customer service) ialah penyediaan layanan tambahan oleh karyawan
diluar kegiatan langsung penjualan, dengan mendengarkan keluhan pelanggan dan

memenuhi keinginan mereka terhadap barang atau jasa yang dihasilkan.

Dari keseluruhan pendapat, pelayanan pelanggan (customer service) memiliki
indikator. Indikator pertama, yaitu personalised/personal dengan subindikator
menyebut nama pelanggan dengan senyum. Indikator kedua, yaitu timely/ tepat waktu
dengan subindikator sesuai waktu dijanjikan penyelesaian masalah pelanggan.
Indikator ketiga, Yyaitu Responsiveness (Responsif) dengan subindikator
komputerisasi dokumen, pelayanan terpadu. Indikator keempat, yaitu competence
(Kompetensi) dengan subindikator profesional (disiplin, loyalitas tinggi, dan dedikasi
untuk keberhasilan pekerjaan). Indikator kelima, yaitu tangibles (Nyata) dengan
subindikator perluasan kapasitas (lahan parkir, gedung, toilet khusus pelanggan),
menambah peralatan (bangku diruang tunggu pelanggan),
menambah/menyempurnakan fasilitas komunikasi (fax dan no telepon khusus

pelanggan komplain).
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Hasil Penelitian yang Relevan

Penelitian serupa pernah dilakukan oleh :

1. Angga Sulistiono dan Budiharni, tahun 2007, ISSN 2089-3590, Volume 9,

dengan judul “Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Pada Biro Kerjasama Teknik Luar Negeri Sekretariat Negara)”.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran yang jelas
mengenai hubungan antara pengaruh pelayanan terhadap terhadap tingkat
kepuasan konsumen. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif
yaitu yang bertumpu pada pengetahuan teoritis, kemampuan penalaran, dan hasil
penelitian lapangan yang telah dilakukan oleh penulis. Analisa data yang
dipergunakan dalam penelitian ini adalah mengumpulkan data-data yang sudah
terkumpul dan diklasifikasikan menurut jenisnya, yaitu: regresi linier sederhana,
koefisien korelasi sederhana, koefisien determinasi, uji hipotesis. Regresi linier
sederhana adalah dimana variabel yang terlibat di dalam nya hanya dua, yaitu
satu variabel tergantung (dependent) Y dan satu variabel bebas (independent) X.
Koefisien korelasi determinasi adalah bagian dari keragaman total variabel tak
bebas Y (variabel yang dipengaruhi atau dependen) yang dapat diterangkan atau
diperhitungkan oleh keragaman variabel bebas X (variabel yang memengaruhi
atau independen). Uji hipotesis harus menentukan rumusan hipotesis Ho dan Hi
terlebih dahulu. Untuk membatasi penelitian dalam penarikan sampel digunakan
rumus slovin, untuk mengetahui berapa sampel yang diambil dari suatu populasi.

Dengan menentukan nilai r kuisioner terlebih dahulu untuk menentukan valid
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atau tidaknya ke 16 pertanyaan kuisioner, yaitu dengan ketentuan df = jumlah
kasus-2. Maka dalam kasus df = 67 — 2 = 65 dengan tingkat signifikan sebesar
5% dengan nilai = 0,250. Jika nilai r Corrected item total correlationnya < dari
nilai r tabel, maka item pertanyaan tersebut tidak valid (sah). Jika dibandingkan
dengan nilai r tabel yang sebesar 0,250 maka item-item pertanyaan sudah valid
dan analisis reabilitasnya dengan kriteria, jika nilai korelasi sama dengan atau
lebih besar dari 0,8, maka butir-butir pertanyaan di atas realibel. Hasil analisis di
atas semua butir pertanyaan pada kolom Cronbach’s Alpha mempunyai nilai 0,8.
Kesimpulannya semua butir pertanyaan sudah realibel. Pemeriksaan keberartian
regresi dilakukan melalui pengujian hipotesis nol yang menerangkan bahwa
koefisien-koefisien regresi khususnya koefisien arah regresi B sama dengan nol
(tidak berarti) melawan hipotesis tandingan bahwa arah koefisien regresi tidak
sama dengan nol. Analisis regresi diketahui fungsi Y = 10.569+0.699(x), dimana
hasil ini memberikan arti bahwa regresi kepuasan konsumen (y). Jika nilai
pelayanan (x) saat ini adalah 1, maka kepuasan konsumen menjadi 0.699 atau
kata lain dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan konsumen pada saat ini
adalah 11.268. Persamaan ini berfungsi untuk meramalkan, jika harga dari
variabel x dimisalkan 100, maka persamaan tersebut menjadi Y =
10.569+0.699(100), maka kepuasan konsumen (y) akan berubah menjadi 80.4609.
Dari hasil uji f hitung diperoleh nilai 48.3923 yang berarti f hitung (48.3923) > f
tabel (3.988), maka dengan demikian HO ditolak, dan Ha diterima, sehingga

dapat ditarik simpulan bahwa pelayanan memberikan pengaruh terhadap
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kepuasan konsumen dengan taraf signifikan 5%. Analisis koefisien korelasi

diketahui bahwa r = 0.653, mengartikan bahwa variabel pelayanan dan kepuasan

konsumen memiliki hubungan yang sangat kuat dan positif **.

2. Dr. M. Krishna Murthy, 2010, ISSN 2229-4104, Volume 1, dengan judul
“Customer Service And Satisfaction : A Studi With Reference To Customers Of
Bank Muscat”

Customer service and satisfaction are essential for the banking industry to
survive in the competitive world. The study is based on the customer satisfaction
and service and the study has adopted with analytical methodology by measuring
the satisfaction level with respect to various service factors. The questionnaire
different aspect of customer’s services with five options viz, strongly agree,
agree, neutral, strongly disagree and disagree. Multivariate analysis using SPSS
12.0 and ANOVA. Finding of the study is found that the majority of the
customers occupying 89,5% are male customers deadling with Bank Muscat.
Customer satisfaction is crucial for banker in the long run which are an integral
part of any business. With the phenomenal increase in the number of customers
and the increased demand for banking service like speed, service quality and
customer satisfaction are going to be key differentiators for each bank’s future

success™. (Penelitian ini didasarkan pada kepuasan pelanggan dan pelayanan dan

45 Angga Sulistiono dan Budiharni, “Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen”. Jurnal Ilmiah
Kesatuan Nomor 2 VVolume 9, Oktober 2007, p. 98-109, ISSN 2089-3590

% M.Krishna Murthy, “Customer Service And Satisfaction A Studi With Reference To Customers Of Bank
Muscat”. Jurnal International Research & Education Consortium Volume 1, Issue 3, December 2010, p. 1-24,
ISSN 2229-4104
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penelitian telah mengadopsi metodologi analisis dengan mengukur tingkat
kepuasan terhadap berbagai faktor pelayanan. Kuesioner aspek yang berbeda dari
layanan pelanggan dengan lima pilihan yaitu, sangat setuju, setuju, netral, sangat
tidak setuju dan tidak setuju. Analisis multivariat dengan menggunakan SPSS
12.0 dan ANOVA. Temuan dari penelitian ini ditemukan bahwa mayoritas
pelanggan menempati 89,5% adalah pelanggan laki-laki deadling dengan Bank
Muscat. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi karyawan bank dalam jangka
panjang yang merupakan bagian integral dari bisnis apapun. Dengan peningkatan
fenomenal dalam jumlah pelanggan dan meningkatnya permintaan untuk layanan
perbankan seperti kecepatan, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan akan
menjadi pembeda kunci keberhasilan masing-masing bank masa depan).

3. Richard A. Feinberg, et al, 2000, Volume 11, dengan judul “Operational
Determinants Of Caller Satisfaction In The Call Center”.
Many companies have reached the conclusion that the relationship with the
customer should not end at the store door. Companies that have call centers as a
focus of their customer satisfaction strategy may look like they really care more.
The sample of call centers used in this research random sample of the 23.000 or
so call centers in the USA. (Banyak perusahaan telah mencapai kesimpulan

bahwa hubungan dengan pelanggan tidak harus berakhir di pintu toko.

47 Richard A. Feinberg, et al, “Operational Determinants Of Caller Satisfaction In The Call Center”.
International Journal of Service Industry Management VVolume 11 No 2, 2000, pp. 131-141
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Perusahaan yang memiliki call center sebagai fokus strategi kepuasan pelanggan
mereka mungkin terlihat seperti mereka benar-benar peduli. Implikasi dari
penelitian ini keduanya jelas. Setengah dari variabel call center operasional
penting secara statistik signifikan berhubungan dengan kepuasan pemanggil.
Sampel dari call center yang digunakan dalam penelitian ini adalah sampel acak

dari 23.000 atau lebih call center di Amerika Serikat).

C. Kerangka Teoretik

Setiap perusahaan berusaha memperoleh keuntungan dengan cara
memproduksi produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Banyaknya perusahaan yang memproduksi barang dan jasa yang sama menimbulkan
adanya persaingan sehingga mengakibatkan pelanggan menjadi semakin selektif
dalam memilih. Pelanggan pun akan memilih perusahaan yang yang memiliki SDM
dalam bidang pelayanan, yang mampu menciptakan pelayanan yang baik untuk
pelanggan, sehingga pelanggan bisa merasakan kepuasan yang telah diberikan oleh

perusahaan.

Irawan, salah seorang pencetus Indonesia Customer Satisfaction Award
(ICSA) dan penggagas ide Hari Pelanggan Nasional 2003 menyatakan bahwa:

Setiap perusahaan mampu menghasilkan produk yang sama baiknya,
mempunyai pelayanan yang berkualitaslah yang akan bertahan atau dicari
pelanggan. Hal ini diperkuat dari hasil-hasil penelitian para pakar yang
meneliti pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Terdapat
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hubungan yang signifikan antara pelayanan dengan kepuasan pelanggan.
Banyak pelanggan puas karena mendapatkan pelayanan yang baik*.

Bahrul Kirom, mengatakan bahwa:

Tingkat pelayanan yang membuat konsumen merasa puas adalah pelayanan
yang berpihak kepada konsumen. Jika pelayanan yang diberikan berpihak
kepada konsumen, maka konsumen akan merasa bahwa kepentingan
diperhatikan®®.

Dari pernyataan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa karena pelayanan
lah yang dapat membuat pelanggan merasa puas dan menjadi setia, serta terdapat
hubungan yang signifikan antara pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan,
karena pelayanan yang baik dapat membuat pelanggan merasa puas dan merasa
diperhatikan.

Conlow, mengutarakan bahwa:
Perusahaan punya kewajiban untuk selalu menyiapkan SDM yang bertugas
pada bidang pelayanan, memiliki kemampuan melayani dengan tulus dan
ikhlas karena sesuatu yang dikerjakan dengan tulus dan ikhlas akan
membuahkan hasil yang sangat baik. Jadi, perbaikan kemampuan staf
pelayanan dalam hal ini menjadi teramat penting, mengingat bahwa customer
satisfaction dapat diidentifikasi dan diukur dari pekerjaan para staf pelayanan
digaris depan ini.

Sugiarto, menyatakan bahwa:

Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan

orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, penumpang, klien, pembeli, pasien,

dan lain-lain) yang tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang
yang melayani maupun dilayani®".

“8 Suharto Abdul Majid, op.cit.,p.49

“ Dr.H.Bahrul Kirom,M.M.,M.Si, Mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Konsumen (Bandung: Pustaka
Reka Cipta, 2010),p.13

% Ibid

%! Suharto Abdul Majid, op.cit.,p.34
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Dari definisi-definisi tersebut, jadi dapat disimpulkan bahwa perusahaan
wajib memiliki dan menyiapkan SDM dalam bidang pelayanan, karena tingkat
kepuasan pelanggan hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun yang
dilayani.

Balachandran, mendefinisikan bahwa:

A service is intangible, yet provides satisfaction to the customer. Good service

makes the customer feel good. To understand service therefore, it is necessary

to understand what makes people feel good. As we examine it in detail later,
the scope and form and variations of service will be found to be infinite®?.

Dapat diartikan secara bebas bahwa pelayanan memberikan kepuasan kepada
pelanggan. Pelayanan yang baik membuat pelanggan merasa baik. Untuk memahami
layanan perlu untuk memahami apa yang membuat orang merasa baik. Seperti kita
memeriksa secara rinci nanti, ruang lingkup dan bentuk dan variasi layanan akan
ditemukan tak terbatas.

Bahrul Kirom, menyatakan bahwa:

Untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap pelayanan perusahaan, hasil

survei yang telah dilakukan terhadap tingkat pelayanan yang diberikan

perusahaan menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat baik. Survei dilakukan
terhadap 4 (empat) atribut layanan, yaitu:

1. Kualitas dan Keandalan Pasokan

2. Kemudahan dan Kenyamanan dalam Pembayaran
3. Ketepatan Pelayanan Konsumen

4. Transparansi Informasi*®

Dari definisi-definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan akan

merasa puas jika pelayanan yang diberikannya baik, karena pelayanan yang baik akan

52 § Balachandran, loc.cit.
>3 Bahrul Kirom,op.cit.,p.12
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membuat pelanggan merasa baik. Ada empat atribut layanan yang bisa membuat
pelanggan merasa puas, Yaitu: kualitas dan keandalan pasokan, kemudahan dan
kenyamanan dalam pembayaran, ketepatan pelayanan konsumen, serta transparasi

informasi yang diberikan kepada konsumen.

Dari keseluruhan definisi, jadi dapat disimpulkan bahwa pelanggan akan
merasa puas, jika pelayanan yang diberikan oleh perusahaan memiliki kemampuan
melayani dengan tulus dan ikhlas karena sesuatu yang dikerjakan dengan tulus dan

ikhlas akan membuahkan hasil yang sangat baik.

D. Perumusan Hipotesis

Berdasarkan kerangka teoretik di atas, maka hipotesis penelitian ini dapat
dirumuskan sebagai berikut “terdapat hubungan positif antara Pelayanan Pelanggan
(Customer Service) dengan Kepuasan Pelanggan PLN pada Warga RW 02 Pekayon
Pasar Rebo Jakarta Timur di Jakarta Timur”. Jadi, semakin tinggi Pelayanan

Pelanggan (Customer Service), maka semakin tinggi pula Kepuasan Pelanggan.
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METODOLOGI PENELITIAN

A. Tujuan Penelitian
Berdasarkan masalah-masalah yang telah peneliti rumuskan di atas, maka
tujuan dari penelitian adalah untuk memperoleh pengetahuan yang tepat
(sahih, benar dan valid) dan dapat dipercaya (dapat diandalkan, reliable)
tentang hubungan antara pelayanan pelanggan (customer service) dengan

kepuasan pelanggan.

B. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Tempat penelitian dilaksanakan di warga RW 02 yang beralamat di
Pekayon, Pasar Rebo, Jakarta Timur. Alasan peneliti melakukan penelitian di
tempat tersebut karenaberdasarkan survei awal yang peneliti lakukan bahwa
terdapat permasalahan mengenai rendahnya kepuasan pelanggan PLN pada

warga RW 02 di Pekayon, Pasar Rebo, Jakarta Timur.

2. Waktu Penelitian
Waktu penelitian dilakukan selama empat bulan, yaitu dari bulan Maret
2014 sampai dengan bulan Juni 2014. Waktu ini dipilih karena dianggap

sebagai waktu yang efektif untuk melaksanakan penelitian sehingga akan

34
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mempermudah peneliti dalam melakukan penelitian dan peneliti dapat

mencurahkan perhatian pada pelaksanaan penelitian.

C. Metode Penelitian

1. Metode

Metode penelitian merupakan “Cara ilmiah untuk mendapatkan data

yang valid dengan tujuan dapat ditemukan, dibuktikan, dan dikembangkan”

> Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei dengan
pendekatan korelasi. Alasan peneliti menggunakan metode ini karena sesuai
dengan tujuan yang ingin dicapai, yaitu untuk mengetahui hubungan antara

variabel bebas dengan variabel terikat.

Kerlinger (1973) mengemukakan bahwa :

Metode survei adalah penelitian yang dilakukan pada populasi besar
maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang
diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian
relatif, distribusi dan hubungan-hubungan antar variabel sosiologis
maupun psikologis™.

Adapun alasan menggunakan pendekatan korelasional adalah “Untuk
menentukan apakah terdapat hubungan (asosiasi) antara dua variabel atau
lebih, serta seberapa jauh korelasi yang ada di antara variabel yang

'”56

diteliti”>".Dengan pendekatan korelasi dapat dilihat hubungan antara dua

variabel, yaitu variabel bebas (pelayanan pelanggan) yang diberi simbol X

5 Prof.Dr.Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi Dilengkapi dengan Metode R&D (Bandung:
Alfabeta, 2011), p. 3

* Ibid, p. 7

% Mudrajad Kuncoro, Metode Riset untuk Bisnis & Ekonomi (Jakarta: Erlangga, 2003), p.9



35

sebagai variabel yang mempengaruhi dengan variabel terikat (kepuasan

pelanggan) diberi simbol Y sebagai variabel yang dipengaruhi.

Konstelasi Hubungan Antar Variabel

Konstelasi hubungan antar variabel ini digunakan untuk menggambarkan
hubungan dua variabel penelitian yaitu Pelayanan Pelanggan (customer
service) sebagai variabel X dengan Kepuasan Pelanggan sebagi variabel Y.

Konstelasi variabel ini digambarkan sebagai berikut:

X > Y
Keterangan:
Variabel Bebas (X) : Pelayanan pelanggan (customer service)

Variabel Terikat (Y) : Kepuasan pelanggan

. Arah Hubungan

v

D. Populasi dan Sampling
1. Populasi

Populasi adalah“Wilayah generalisasi yang terdiri atas:obyek/subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya™>’.

Populasi penelitian ini adalah semua warga RW 02 di Pekayon, Pasar

Rebo, Jakarta Timur. Populasi terjangkaunya adalah warga RT 01 RW 02

yang berjumlah 35 orang dengan alasan setelah dilakukan survei awal, jumlah

57 Prof.Dr.Sugiyono, Ibid.,p.90
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warga tersebut yang paling banyak tidak puas pada PLN. Hal ini didasarkan
bahwa setelah melakukan survei awal, warga RT 01 RW 02 yang banyak
mengalami masalah rendahnya kepuasan pelanggan PLN. Untuk lebih jelas

dapat dilihat pada table I11.1 di bawah ini :

Tabel 111.1
Wilayah JUMLAH

1. RTO1 35 Orang
2. RTO02 17 Orang
3. RTO3 15 Orang
4. RTO04 23 Orang
5. RT05 32 Orang
6. RT 06 11 Orang
7. RT 07 19 Orang
8. RT 08 27 Orang
9. RTO09 20 Orang
10. RT 010 12 Orang
11. RT 011 14 Orang
12. RT 012 10 Orang
13. RT 013 9 Orang
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2. Sampel
Sampel adalah “bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh

%8 Sampel yang diambil berdasarkan tabel penentuan

populasi tersebut
dengan jumlah sampel dari Isaac and Michael dengan sampling error 5%
sejumlah 32 orang warga RT 01 RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik
acak sederhana (Simple Random Sampling). Teknik ini digunakan dengan
pertimbangan bahwa seluruh populasi yang akan peneliti teliti memiliki
karakteristik yang dapat dianggap homogen. Selain itu, dengan teknik
tersebut, maka seluruh populasi terjangkau yang peneliti teliti memiliki
kesempatan yang sama untuk dipilih. Yaitu dengan cara melakukan undian

dari seluruh populasi terjangkau yang ada. Teknik ini digunakan dengan

harapan dapat terwakilinya data dari populasi tersebut.

. Teknik Pengumpulan Data
Penelitian ini meneliti dua variable, yaitu Pelayanan Pelanggan (variabel
X) dan Kepuasan Pelanggan (variabel Y). Adapun instrumen untuk mengukur

kedua variable tersebut akan dijelaskan sebagai berikut:

. Kepuasan Pelanggan (Variabel Y)
a. Definisi Konseptual
Kepuasan pelanggan ialah perasaan senang pelanggan disebabkan dari

terpenuhi harapannya melalui produk atau jasa yang dikonsumsinya.

% Ibid, p.91.
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b. Definisi Operasional

Kepuasan pelanggan memiliki dimensi. Dimensi pertama, yaitu kinerja
dengan indikator kecepatan, kemudahan dan kenyamanan. Dimensi kedua,
yaitu  ciri-ciri  atau  keistimewaan (features) dengan indikator
pelengkap/karakteristik sekunder (pembayaran listrik online, pembayaran
listrik via atm). Dimensi ketiga, yaitu keandalan dengan indikator tidak
mudah rusak (tidak mudah terbakar kebel listrik / tidak mudah padam listrik).
Bentuk instrumen yang digunakan oleh peneliti adalah kuesioner dengan

model Skala Likert.

Kisi — Kisi Instrumen Kepuasan Pelanggan

Kisi-kisi instrumen yang disajikan pada bagian ini merupakan Kisi-Kisi
instrumen yang digunakan untuk mengukur variable kepuasan pelanggan
yang diujicobakan dan juga sebagai Kisi-Kisi instrumen final yang digunakan
untuk mengukur variable kepuasan pelanggan. Kisi-kisi ini disajikan dengan
maksud untuk memberikan informasi mengenai butir-butir yang dimasukkan

setelah uji validitas dan uji reliabilitas. Kisi-Kkisi instrumen dapat dilihat pada

tabel 111.2
Tabel 111.2
Kisi-Kisi Instrumen Kepuasan Pelanggan (Variabel Y)
Butir Uji -
Dimensi Indikator Coba Drop | No-Butir Final
(+) () (+) ()
1. Kecepatan 1,12,16 | 9,17, 16 1,12, 9,17,26,
, 30 26, 27 30 27
Kinerja 2. Kemudahan
Dan 26,18, | 132 2,6,18 | 7,13, 23
Kenyamanan
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Ciri-ciri  atau
Keistimewaan
(features)

Pelengkap/
karakteristik
sekunder
(pembayaran
listrik online,
pembayaran
listrik via atm

5,10,19
!241

3,11,
29

5,

19, 24

10, 3,11, 29

Keandalan

Tidak mudah
rusak  (tidak
mudah
terbakar kabel
listrik/tidak
mudah padam
listrik

8,14,15
, 28

4,20,21
22,25

20,21,2

81

15, 28

14, 4,25

Jumlah

15

15

30

14

12

26

Untuk menguji instrumen berbentuk kuesioner dengan model Skala

Likert telah disediakan alternative jawaban dari setiap butir pertanyaan dan

responden dapat memilih satu jawaban yang sesuai. Setiap item jawaban

bernilai 1 (satu) sampai dengan 5 (lima) sesuai dengan tingkat jawabannya.

Alternatif jawaban yang digunakan dijelaskan pada tabel berikut ini:

TABEL I111. 3
Skala Penilaian Instrumen Kepuasan Pelanggan
No | Alternatif Jawaban Item Item
Positif Negatif
1. | Sangat Setuju ( SS) 5 1
2. | Setuju(S) 4 2
3. | Ragu-ragu ( RR) 3 3
4. | Tidak Setuju (TS) 2 4
5. | Sangat Tidak Setuju 1 5
(STS)

Kepuasan Pelanggan
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d. Validasi Instrumen Kepuasan Pelanggan
Proses pengembangan instrumen kepuasan pelanggan dimulai dengan
penyusunan instrumen model Skala Likert yang mengacu pada model
indikator-indikator variabel kepuasan pelanggan terlihat pada tabel I11.2.
Selanjutnya, instrumen dikonsultasikan kepada Dosen pembimbing
berkaitan dengan validitas konstruk, yaitu seberapa jauh butir-butir instrumen
penelitian telah mengukur dimensi dan indikator dari variabel kepuasan
pelanggan, sebagaimana telah dicantumkan pada tabel 111.2. Setelah konsep
instrumen disetujui, langkah selanjutnya adalah instrumen tersebut
diujicobakan kepada warga RT 05 RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur
yang berjumlah 30 orang di Jakarta yang sesuai dengan karakteristik
populasi, yaitu adanya permasalahan rendahnya kepuasan pelanggan pada
PLN.
Proses validasi dilakukan dengan menganalisis data hasil uji coba
instrumen, yaitu validitas butir dengan menggunakan koefisien korelasi
antara skor butir dengan skor total instrumen. Rumus yang digunakan adalah

sebagai berikut:

59

Dimana :
Fit = Koefisien skor butir dengan skor total instrumen
Xi = Deviasi skor butir dari Xi
Xt = Deviasi skor dari Xt

> Djaali dan Pudji Muljono, Pengukuran dalam Bidang Pendidikan (Jakarta : Grasindo, 2008), p.86
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Kriteria batas minimum pernyataan yang diterima adalah rype = 0,361,
jika rhing > Tapel, Maka butir pernyataan dianggap valid. Sedangkan, jika
Mhitung< label, Maka butir pernyataan dianggap tidak valid, yang kemudian butir
pernyataan tersebut tidak digunakan atau harus di drop.

Berdasarkan hasil ujicoba tersebut maka dari 30 pernyataan setelah diuji
validitasnya terdapat 4 butir soal yang drop karena tidak valid atau belum
memenuhi Kriteria rgpg = 0.361. Sehingga pernyataan yang valid dapat
digunakan sebanyak 26 butir soal (proses perhitungan dapat dilihat pada
lampiran 11).

Selanjutnya, dihitung reliabilitasnya terhadap butir-butir pernyataan yang
telah dianggap valid dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach yang
sebelumnya dihitung terlebih dahulu varian butir dan varian total.

Uji reliabilitas dengan rumus Alpha Cronbach, yaitu :

si?
rii = K {1— 5 }
k-1 st

60

Dimana :
rii = Reliabilitas instrumen
k = Banyak butir pernyataan (yang valid)
Ysi? = Jumlah varians skor butir
st? = Varian skor total

% Ibid..,p. 89
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Varians butir itu sendiri dapatdiperolen dengan menggunakan rumus

sebagai berikut: ol

Si? =
n
Dimana :
S = Simpangan baku
n = Jumlah populasi
Y'Xi? = Jumlah kuadrat data X

>Xi  =Jumlah data
Dari hasil perhitungan diperoleh hasil Siz = -5992,45 , St = 1699,85 dan
rii sebesar 0,990 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 17). Hal ini
menunjukkan bahwa koefisien reliabilitas termasuk dalam kategori sangat
tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa instrumen yang berjumlah
26 butir pernyataan inilah yang akan digunakan sebagai instrumen final untuk

mengukur variabel kepuasan pelanggan.

. Pelayanan Pelanggan/Customer Service (Variabel X)
Definisi Konseptual

Pelayanan pelanggan (customer service) ialah penyediaan layanan
tambahan oleh karyawan diluar kegiatan langsung penjualan, dengan
mendengarkan keluhan pelanggan dan memenuhi keinginan dan harapan

mereka terhadap barang atau jasa yang dihasilkan.

®! Riduwan, Dasar-dasar Statistika (Bandung: Alfabeta, 2012), p. 150
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b. Definisi Operasional

Pelayanan pelanggan (customer service) memiliki indikator. Indikator
pertama, yaitu personalised/personal dengan subindikator menyebut nama
pelanggan dengan senyum. Indikator kedua, yaitu timely/ tepat waktu dengan
subindikator sesuai waktu dijanjikan penyelesaian masalah pelanggan.
Indikator ketiga, yaitu Responsiveness (Responsif) dengan subindikator
komputerisasi dokumen, pelayanan terpadu. Indikator keempat, vyaitu
competence (Kompetensi) dengan subindikator profesional (disiplin, loyalitas
tinggi, dan dedikasi untuk keberhasilan pekerjaan). Indikator kelima, yaitu
tangibles (Nyata) dengan subindikator perluasan kapasitas (lahan parkir,
gedung, toilet khusus pelanggan), menambah peralatan (bangku diruang
tunggu pelanggan), menambah/menyempurnakan fasilitas komunikasi (fax
dan no telepon khusus pelanggan komplain). Bentuk instrumen yang

digunakan oleh peneliti adalah kuesioner dengan model Skala Likert.

c. Kisi — Kisi Instrumen Pelayanan Pelanggan (Customer Service)

Kisi-kisi instrumen yang disajikan pada bagian ini merupakan Kisi-Kisi
instrumen yang digunakan untuk mengukur variable pelayanan pelanggan
(customer service) yang diujicobakan dan juga sebagai Kisi-Kisi instrumen
final yang digunakan untuk mengukur variable pelayanan pelanggan
(customer service). Kisi-kisi ini disajikan dengan maksud untuk memberikan
informasi mengenai butir-butir yang dimasukkan setelah uji validitas dan uji

reliabilitas. Kisi-Kisi instrumen dapat dilihat pada tabel 111.4.



Tabel 111.4
Kisi-Kisi Instrumen Pelayanan Pelanggan (Variabel X)
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Indikator

Sub Indikator

Butir Uji

Coba

Drop

No.Butir

Final

(+)

()

(*)

()

Personalised/pers
onal

1. Menyebut

nama
konsumen dengan
senyum

1l
17

11,
29

11

1, 17

29

Timely/
waktu

tepat

. Sesuai

waktu
dijanjikan
penyelesaian
masalah

10,

15

2,8

2,15

10

Responsiveness/
responsif

1. Komputerisasi

dokumen

24,
26

16

24, 26

2.

Pelayanan terpadu
(PLN memiliki
Aplikasi Pelayanan
Pelanggan Terpadu
(AP2T) secara
nasional (Go Live,
yaitu dengan
aplikasi ini,
pelanggan dan
calon  pelanggan
PLN cukup
menghubungi PLN
lewat salah satu
saluran Contact
Center 123
(telepon 123,
email, akun
facebook plInl23,
dan akun twitter
@pln_123) akan
dilayani oleh para
petugas PLN tanpa
harus datang ke
kantor PLN.
Setelah melakukan
registrasi, transaksi
pembayaran

dilakukan lewat

18,
27

27

4,20

18
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bank atau ATM
bank)®

Competence/ 1. Profesional
kompetensi (Disiplin,
loyalitas  tinggi,
dan dedikasi | . ' - 522 | 19,30
untuk
keberhasilan
pekerjaan)

Tangibles/ nyata | 1. Perluasan

kapasitas (Lahan
parkir,  gedung, | 12, 19
toilet khusus | 14, | 6,28 |23 14 628
pelanggan) 23,

2. Menambah
peralatan (Bangku
diruang  tunggu | 43 |g 21

- |13 9,21
pelanggan)

3. Menambah/
menyempurnakan
fasilitas
komunikasi  (Fax | 5 o5
dan no telepon
khusus pelanggan
komplain)

Jumlah 15 |15 12 12
30 24

Untuk menguji instrument berbentuk kuesioner dengan model Skala
Likert telah disediakan alternative jawaban dari setiap butir pertanyaan dan
responden dapat memilih satu jawaban yang sesuai. Setiap item jawaban

bernilai 1 (satu) sampai dengan 5 (lima) sesuai dengan tingkat jawabannya.

82 http://www.pln.co.id/?p=7058 (Diakses Tanggal : 14 April 2014)
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Alternatif jawaban yang digunakan dijelaskan pada tabel I11.5

berikut ini:
Tabel 111.5

Skala Penilaian Instrumen Pelayanan Pelanggan (Customer Service)

No Alternatif Jawaban Item Item
Positif Negatif
1. Sangat Setuju ( SS) 5 1
2. Setuju (S) 4 2
3. Ragu-ragu ( RR) 3 3
4, Tidak Setuju (TS) 2 4
5. Sangat Tidak Setuju 1 5
(STS)

Pelayanan Pelanggan (Customer Service)

d. Validasi Instrumen Pelayanan Pelanggan (Customer Service)

Proses pengembangan instrumen pelayanan pelanggan (customer service)
dimulai dengan penyusunan instrumen model Skala Likert yang mengacu
pada model indikator-indikator variabel pelayanan pelanggan (customer
service) terlihat pada tabel 111.4.

Selanjutnya, instrumen dikonsultasikan kepada Dosen pembimbing
berkaitan dengan validitas konstruk, yaitu seberapa jauh butir—butir
instrument penelitian telah mengukur indikator dan subindikator dari variabel
pelayanan pelanggan sebagaimana tercantum pada tabel 111.4. Setelah konsep
instrumen disetujui, langkah selanjutnya adalah instrumen diujicobakan
kepada warga RT 05 RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur berjumlah 30

orang di Jakarta yang mengalami masalah PLN.
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Proses validasi dilakukan dengan menganalisis data hasil uji coba
instrumen, yaitu validitas butir dengan menggunakan koefisien korelasi
antara skor butir dengan skor total instrumen. Rumus yang digunakan adalah

sebagai berikut:

63

D xixt

lie = > 5
RSN
Dimana :
Fit = Koefisien skor butir dengan skor total instrumen
X; = Deviasi skor butir dari Xi
Xt = Deviasi skor dari Xt

Kriteria batas minimum pernyataan yang diterima adalah rype = 0,361,
Jika rhing > Tape, Maka butir pernyataan dianggap valid. Sedangkan, jika
Mhitung< label, Maka butir pernyataan dianggap tidak valid, yang kemudian butir
pernyataan tersebut tidak digunakan atau harus di drop.

Berdasarkan hasil ujicoba tersebut maka dari 30 pernyataan setelah diuji
validitasnya terdapat 6 butir soal yang drop karena tidak valid atau belum
memenuhi Kriteria rgpe = 0.361. Sehingga pernyataan yang valid dapat
digunakan sebanyak 24 butir soal (proses perhitungan dapat dilihat pada
lampiran 12).

Selanjutnya, dihitung reliabilitasnya terhadap butir-butir pernyataan yang
telah dianggap valid dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach yang
sebelumnya dihitung terlebih dahulu varian butir dan varian total.

Uji reliabilitas dengan rumus Alpha Cronbach, yaitu :

63 Djaali dan Pudji Muljono, op cit, p.86
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64

£2
rii =<1 &
k-1 st?

Dimana :
i = Reliabilitas instrumen
k = Banyak butir pernyataan ( yang valid)
Ysi? = Jumlah varians skor butir

2

st = Varian skor total

Varians butir itu sendiri dapat diperoleh dengan menggunakan rumus

sebagai berikut:
L (X
E Xi e

65

Si® =
n
Dimana :
S = Simpangan baku
n = Jumlah populasi

Y'Xi? = Jumlah kuadrat data X
Y Xi = Jumlah data

Dari hasil perhitungan diperoleh hasil Siz2 = 3,782222 , Stz = 1602,24 dan
rii sebesar 0,992 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 18). Hal ini
menunjukkan bahwa koefisien reliabilitas termasuk dalam kategori sangat
tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa instrumen yang berjumlah
24 butir pernyataan inilah yang akan digunakan sebagai instrumen final untuk

mengukur variabel pelayanan pelanggan (customer service).

® Ibid,. p.89
63 Riduwan, Loc.Cit.
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F. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data dilakukan dengan uji regresi dan korelasi dengan

langkah-langkah sebagai berikut:

1. Mencari Persamaan Regresi
Mencari persamaan regresi digunakan rumus:
¥=a+hx %
Keterangan:
Y variabel terikat
X: variabel bebas
a :nilai intercept (konstan)
b : koefisien arah regresi

Dimana koefiesien a dan b dapat dicari dengan rumus sebagai berikut:

_Xxy
b = Sx2
a= Y-bx ¥
Dimana
(X)?
Yx2 o= Y X2-
n
Y)
Sy: = XY
n
X).2Y)
XXy = 2XY-——
n

% Sudjana, Metoda Statistika (Bandung: Tarsito, 2005), p.312
% Ibid, p.315
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Uji Persyaratan Analisis :
Menguji Normalitas Galat Taksiran Regresi Y atas X (Y - Y)

Sebelum data yang diperoleh dipakai dalam perhitungan, data tersebut
diuji terlebih dahulu untuk mengetahui apakah data tersebut berdistribusi
normal atau tidak normal. Pengujian dilakukan terhadap galat taksiran Y atas
X dengan menggunakan uji Lilliefors pada taraf signifikan (o) = 0,05.
Hipotesis Statistik :

Ho : Galat Taksiran Regresi Y atas X berdistribusi normal

H; : Galat Taksiran Regresi Y atas X tidak berdistribusi normal

Kriteria Pengujian :

Terima Ho jika Lniwng< Liwber berarti galat taksiran regresi Y atas X
berdistribusi normal.

Tolak Ho jika Lniwng™> Liber berarti galat taksiran regresi Y atas X tidak
berdistribusi normal.

Dalam penelitian ini variabel X yang dimaksud dalam prosedur ini adalah (Y

%),

Uji Linieritas Regresi
Uji linieritas regresi ini dilakukan untuk mengetahui apakah persamaan
regresi yang diperoleh merupakan bentuk linier atau tidak linier.
Hipotesis Statistik :
Ho: Y =a+ X (regresi linier)

Hi : Y # o + X (regresi tidak linier)
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Kriteria Pengujian :
Tolak Ho Jika Fhitung™>Franet, maka regresi tidak linier.

Terima Ho jika Fhiwng<Fravel, maka regresi linier.

Uji Hipotesis
1) Uji Keberartian Regresi

Uji keberartian regresi ini digunakan untuk mengetahui apakah
persamaan regresi yang diperoleh berarti atau tidak berarti.
Hipotesis Statistik :
Ho:B<O
Ha:p>0
Kriteria Pengujian :
Tolak Ho Jika Fhiwung™> Franel, maka regresi berarti
Terima Ho jika Friung< Frabet, maka regresi tidak berarti
Untuk mengetahui keberartian dan linieritas persamaan regresidi atas
digunakan tabel ANAVA pada tabel 111.6 berikut ini:*®

Tabel 111.6

DAFTAR ANALISIS VARIANS (ANAVA)
UNTUK UJI KEBERARTIAN DAN LINEARITAS REGRESI

Sumber DK Jumlah Rata-rata | F hitung F tabel
Varians Kuadrat jumlah
kuadrat
(RIK)
Total (T) N RE - - -
Regresi (a) 1 QYY) - - -
N

®81hid, p.332
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Regresi (b/a) 1 b. Y xy JK(b/a)
db(b/a) =) | F(1l-o)
Residu (S) n-2 IK(T)-JK@)- | IK(S) RIK(b/a) n-
JK(bla) N—2 | RIK(S)
Tuna Cocok k-2 JK(S)-JK(G) JK(TC)
(TC) k-2 ns) | F(1-a)
Galat (G) n-k RIK(TC) | (k-2,n-k)
CY)?| | IK(G RIK(G)
) >Y?- n—k

N

Keterangan : *) Persamaan regresi berarti

ns) Persamaan regresi linier

2) Perhitungan Koefisien Korelasi

Untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh variabel X terhadap variabel

Y (besar kecilnya pengaruh antara kedua variabel), maka dapat menghitung

koefisien korelasi (ryy) menggunakan rumus Product Moment dari Pearson

sebagai berikut:

rxy=
Keterangan:
Fxy
X
y

XXy

VX)) Xy

: tingkat keterkaitan hubungan
: skor dalam sebaran X

: skor dalam sebaran Y

% Husaini Usman dan Purnomo Setiady Akbar, Pengantar Statistika Edisi Kedua (Jakarta: Bumi Aksara,

2008), p.202
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3) Uji Keberartian Koefisien Korelasi (Uji-t)

Untuk mengetahui keberartian pengaruh antara kedua variabel maka

digunakan uji t dengan rumus sebagai berikut :

Crn—2 70
thitung = ——
V1 —1r2
Keterangan :

t hitung = skor signifikansi koefisien korelasi

koefisien korelasi product moment

r

n banyaknya data

Hipotesis Statistik :
Ho:p< O

Hi :p> 0

Kriteria Pengujian :
Koefisien korelasi dinyatakan signifikan jika thiwung > trabel.
Koefisien korelasi dilakukan pada taraf signifikan (o) = 0,05 dengan

derajat kebebasan (dk) =n — 2.

gydjana, op.cit., p. 377
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4) Perhitungan Koefisien Determinasi
Selanjutnya, dilakukan perhitungan koefisien determinasi (penentu) yaitu
untuk mengetahui besarnya variasi variabel Y yang ditentukan oleh variabel
X.

Rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut :

KD = rxy?
Dimana :
KD = Koefisien determinasi

rxy Koefisien korelasi product moment
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Data

Deskripsi data hasil penelitian dimaksudkan untuk memberikan
gambaran umum mengenai hasil pengelolaan data yang didapat dari dua
variabel dalam penelitian ini, yaitu pelayanan pelanggan (customer
service) dengan kepuasan pelanggan. Skor yang akan disajikan adalah skor
yang telah diolah dari data mentah dengan menggunakan statistik
deskriptif, yaitu skor rata-rata dan simpangan baku atau standar deviasi.

Berdasarkan jumlah variabel dan merujuk pada masalah penelitian,
maka deskripsi data dikelompokkan menjadi dua bagian sesuai dengan
jumlah variabel penelitian. Kedua bagian tersebut adalah pelayanan
pelanggan (customer service) sebagai variabel bebas dan kepuasan
pelanggan sebagai variabel terikat. Hasil perhitungan statistik deskriptif

masing-masing variabel secara lengkap dapat diuraikan sebagai berikut:

1. Kepuasan pelanggan (Variabel Y)

Kepuasan pelanggan memiliki 26 pernyataan dalam instrumen
penelitian yang telah melalui proses validasi dan realibilitas. Instrumen
terbagi ke dalam 3 dimensi, yaitu kinerja, ciri-ciri atau keistimewaan,
serta keandalan. Dimana dimensi kinerja memiliki indikator kecepatan,
kemudahan dan kenyamanan. Dimensi ciri-ciri atau keistimewaan

memiliki indikator pelengkap/karakteristik sekuder. Dimensi keandalan

54
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memiliki indikator tidak mudah rusak. Data kepuasan pelanggan
diperoleh melalui pengisian instrumen penelitian, berupa kuesioner
dengan model Skala Likert yang diisi oleh 32 orang warga RT 01 RW 02
Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur sebagai responden.

Berdasarkan pengelolaan data, diperoleh skor terendah 82 dan skor
tertinggi adalah 114, jumlah skor adalah 3.162, sehingga rata-rata skor
kepuasan pelanggan (Y) sebesar 98,81, varians (S?) sebesar 69,38 , dan
simpangan baku (S) sebesar 8,33 (proses perhitungan terdapat pada
lampiran 30).

Distribusi frekuensi data kepuasan pelanggan dapat dilihat pada
tabel 1V.1, dimana rentang skor adalah 32, banyak kelas adalah 6 dan
panjang interval adalah 5 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 25).

Tabel IV.1
Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan

82 - 86 81,5 86,5 3 9,4%
87 - 91 86,5 91,5 3 9,4%
92 - 96 91,5 96,5 8 25,0%
97 - 101 96,5 101,5 7 21,9%
102 - 106 101,5 106,5 4 12,5%
107 - 114 106,5 1145 7 21,9%

Jumlah 32 100%

Sumber: Data penelitian diolah

Berdasarkan tabel 1V.1, dapat dilihat bahwa frekuensi kelas tinggi
variabel kepuasan pelanggan, yaitu 8 yang terletak pada interval ketiga
yakni antara 92-96 dengan frekuensi relatif sebesar 25,0%. Sementara

frekuensi terendahnya, yaitu 3 yang terletak pada interval pertama dan
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kedua, yakni antara 82-86 dengan frekuensi relatif 9,4% dan antara 87-91
dengan frekuensi relatif 9,4%.

Untuk mempermudah penafsiran data frekuensi absolut kepuasan
pelanggan, maka data ini digambarkan dalam grafik histogram sebagai

berikut:

Frekuensi

81,5 86,5 91,5 96,5 101,5 106,5 114,5

- . -

Bz:tasNyatadY

Gambar V.1

Grafik Histogram Kepuasan Pelanggan (variabel Y)

Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing — masing indikator

dari variabel kepuasan pelanggan terlihat bahwa indikator yang memiliki
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skor tertinggi adalah kecepatan, yaitu sebesar 26,31%. Selanjutnya,
indikator kemudahan dan kenyamanan sebesar 24,31%, indikator
pelengkap / karakteristik sekunder sebesar 25,37%, serta indikator tidak
mudah rusak sebesar 24,01%. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada

tabel 1VV.2. (Proses perhitungan terdapat pada lampiran 45).

Tabel 1V.2

Rata-rata Hitung Skor Indikator Kepuasan Pelanggan

Variabel Kepuasan Pelanggan
Kecepatan Kemudahan Pelengkap / Tidak
dan karakteristik mudah
Indikator kenyamanan sekunder rusak
Jumlah Soal 7 6 7 6
Skor 894 708 862 699
Rata-rata 127,7 118 123,1 116,5
Persentase 26,31% 24,31% 25,37% 24,01%

2. Pelayanan Pelanggan (Variabel X)

Pelayanan pelanggan memiliki 24 pernyataan dalam instrumen
penelitian yang telah melalui proses validasi dan realibilitas. Instrumen
terbagi ke dalam lima indikator, yaitu personal, tepat waktu, responsif,
kompetensi, serta nyata. Dimana indikator personal memiliki sub
indikator menyebut nama pelanggan dengan senyum. Indikator tepat
waktu memiliki sub indikator sesuai waktu dijanjikan penyelesaian

Indikator indikator

masalah pelanggan. responsif memiliki sub

komputerisasi dokumen, pelayanan terpadu. Indikator kompetensi

memiliki sub indikator profesional. Indikator nyata memiliki sub
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indikator perluasan kapasitas, menambah peralatan, menambah /
menyempurnakan fasilitas komunikasi.

Data pelayanan pelanggan diperoleh melalui pengisian instrumen
penelitian, berupa kuesioner model Skala Likert yang diisi oleh 32 orang
warga RT 01 RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur sebagai
responden.

Berdasarkan data yang terkumpul, diperoleh skor terendah 90 dan
skor tertinggi adalah 115, jumlah skor adalah 3.255, sehingga rata-rata
skor pelayanan pelanggan (X) sebesar 101,72, varians (S°) sebesar 42,40
dan simpangan baku (S) sebesar 6,51 (proses perhitungan terdapat pada
lampiran 30).

Distribusi frekuensi data pelayanan pelanggan dapat dilihat pada
tabel 1V.3, dimana rentang skor adalah 25, banyak kelas adalah 6 dan
panjang interval adalah 4 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 25).

Tabel 1V.3

Distribusi Frekuensi Pelayanan Pelanggan

90 - 93 89,5 93,5 4 12,5%
9 - 97 93,5 97,5 5 15,6%
98 - 101 97,5 101,5 6 18,8%
102 - 105 1015 105,5 8 25,0%
106 - 109 105,5 109,5 6 18,8%
110 - 115 109,5 1155 3 9,4%

Jumlah 32 100%

Sumber: Data penelitian diolah
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Berdasarkan tabel 1V.3 dapat dilihat bahwa frekuensi kelas
tertinggi variabel pelayanan pelanggan, yaitu 8 yang terletak pada
interval ke empat, yakni antara 102-105 dengan frekuensi relatif sebesar
25,0%. Sementara frekuensi terendahnya, yaitu 3 yang terletak pada
interval keenam, yakni 110-115 dengan frekuensi relatif 9,4%.

Untuk mempermudah penafsiran data frekuensi absolut pelayanan
pelanggan, maka data ini digambarkan dalam grafik histogram sebagai

berikut:

Frekuensi

1 -

0 ‘_AA—
89.5 93.5 975 1015  105.5  109.5  115.5 .
BatasNvata X

Gambar 1V.2
Grafik Histogram Pelayanan Pelanggan (Variabel X)




60

Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing — masing indikator dari

variabel pelayanan pelanggan terlihat bahwa sub indikator yang memiliki

skor tertinggi adalah profesional, yaitu sebesar 14%. Sub indkator menyebut

nama pelanggan dengan senyum, yaitu sebesar 12,67%. Selanjutnya, sub

indikator sesuai waktu dijanjikan penyelesaian masalah pelanggan sebesar

12,51%. Sub indikator komputerisasi dokumen sebesar 12,63%. Sub indikator

pelayanan terpadu sebesar 13%. Sub indikator perluasan kapasitas sebesar

10%. Sub indikator menambah peralatan sebesar 13%. Su bindikator

menambah / menyempurnakan kapasitas komunikasi sebesar 13%. Untuk

lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 1V.4 (Proses perhitungan terdapat pada

lampiran 46).

Tabel IV. 4
Rata — rata Hitung Skor Sublndikator Pelayanan Pelanggan

Sub Pelayanan Pelanggan
Indikator
Menyebut | Sesuai waktu | Komputeris | Pelaya | Profesi | Perluasan | Mena | Menambah/
nama dijanjikan asi nan onal kapasitas | mbah | menyempurn
pelanggan | penyelesaian | dokumen Terpad peralat | akan fasilitas
dengan masalah u an komunikasi
senyum pelanggan
Jumlah Soal 3 3 3 3 4 3 3 2
Skor 411 406 410 408 548 390 409 274
Rata-rata 137 135,3 136,6 136 | 150,5 112,5 136,3 137
Persentase 12,67% 12,51% 12,63% 13% 14% 10% 13% 13%

B. Analisis Data

1. Persamaan Garis Regresi

Analisis regresi linear sederhana terhadap pasangan data penelitian

antara pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan menghasilkan
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koefisien arah regresi sebesar 0,62 dan menghasilkan konstanta sebesar
35,41 dengan demikian, bentuk hubungan antara variabel pelayanan
pelanggan dengan kepuasan pelanggan memiliki persamaan regresi Y =
35,41+0,62X. Selanjutnya, persamaan regresi tersebut menunjukkan
bahwa setiap kenaikan satu skor pelayanan pelanggan (X) akan
mengakibatkan kenaikan kepuasan pelanggan () sebesar 0,62 skor pada
konstanta 35,41 (proses perhitungan terdapat di lampiran 31).

Persamaan garis regresi Y = 35,41X dapat dilukiskan pada grafik

berikut ini:

GRAFIK PERSAMAAN REGRESI

120 ~

100

80

60

40
20 A
0 T T 1
0 50 100 150
Gambar IV.3

Grafik Hubungan antara Pelayanan Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan

Persamaan Regresi Y = 35,41+0,62X
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2. Pengujian Persyaratan Analisis

a. Uji Normalitas Galat Taksiran Taksiran Regresi Y atas X

Dalam perhitungan pengujian persyaratan analisis dilakukan untuk
menguji apakah galat taksiran regresi Y atas X berdistribusi normal atau
tidak. Pengujian normalitas galat taksiran regresi Y atas X dilakukan
dengan uji lilliefors pada taraf signifikan (o = 0,05), untuk sampel
sebanyak 32 warga dengan kriteria pengujian berdistribusi normal
apabila Lyiwng (Lo) < Lwanel (Lt) dan jika sebaliknya, maka galat taksiran
regresi Y atas X tidak berdistribusi normal.

Hasil perhitungan uji lilliefors menyimpulkan bahwa taksiran
regresi Y atas X berdistribusi normal. Hal ini dapat dibuktikan dengan
hasil perhitungan Lo = 0,0818 sedangkan Lt = 0,157. Ini berarti Lo < Lt
(perhitungan terdapat pada lampiran 36), artinya data berdistribusi
normal. Untuk lebih jelasnya, hasil perhitungan tersebut dapat dilihat

pada tabel IV.5 sebagai berikut:

Tabel 1V.5
Hasil Uji Normalitas Galat Taksiran
No. Galat Lo L tabel Keputusan | Keterangan
Taksiran (0.05)
1 Y atas X 0,0818 0.157 Terima Ho Normal

b. Uji Linieritas Regresi
Kemudian dalam persyaratan analisis juga dilakukan pengujian

linearitas regresi, untuk melihat apakah persamaan regresi tersebut
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berbentuk linier atau non linier, dengan kriteria pengujian Fhiung < Frapel,
maka regresi dinyatakan linear.

Untuk tabel distribusi F yang digunakan untuk mengukur linearitas
regresi dengan dk pembilang (k-2) = 16 dan dk penyebut (n-k) =14,
dengan (a) = 0,05, diperoleh Fpiwung = 2,32 sedangkan Fper = 2,33. Ini
berarti Friwng < Fravel , berarti regresi linier (perhitungan terdapat pada

lampiran 36).

. Pengujian Hipotesis Penelitian

Dalam uji hipotesis terdapat uji keberartian regresi yang bertujuan
untuk mengetahui apakah model regresi yang digunakan berarti atau
tidak.

Kriteria pengujian, yaitu H, diterima jika Fnitung < Fraber dan Ho
ditolak, jika Fniwng > Franer, dimana H, adalah model regresi tidak berarti
dan H, adalah model regresi berarti atau signifikan, maka dalam hal ini
kita harus menolak H

Berdasarkan hasil perhitungan Fpiwung Sebesar 9,34 dan untuk Feapel
sebesar 4,17. Jadi, dalam pengujian ini dapat disimpulkan bahwa Fhitng
9,34 > Fiaper 4,17, ini berarti H, ditolak dan sampel dinyatakan memiliki
regresi berarti (proses perhitungan terdapat pada lampiran 38). Pengujian

dilakukan dengan tabel ANAVA.



Tabel 1V.6
Anava Untuk Keberartian dan Linieritas Persamaan Regresi
Pelayanan Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan
Y =35,41+0,62X
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Rata-rata

Sumber dk Jumlah Jumlah Fhitung Frabel

Varians Kuadrat (JK) | Kuadrat (RJIK)
Total 32 314596
Regresi (a) 1 312445,13
Regresi (b/a) 1 510,68 510,68 9,34 417
Residu 30 1640,19 54,67

1ng)

Tuna Cocok 16 1191,69 74,48 2,32 2,33
Galat
Kekeliruan 14 448,50 32,04

Keterangan : *) Persamaan regresi berarti Karena Fhitwng (9,34) > Frape (4,17)

™) Persamaan regresi linear karena Fritung (2,32) < Ftabel (2,33)

Pengujian koefisien korelasi bertujuan untuk mengetahui besar atau

kuatnya hubungan antara variabel X dan variabel Y. Penelitian ini

menggunakan rumus koefisien korelasi Product Moment dari Pearson.

Hasil perhitungan koefisien korelasi antara pelayanan pelanggan

dengan kepuasan pelanggan diperoleh koefisien korelasi sederhana ryy = -

0,487

(proses perhitungan dilihat pada lampiran 41). Untuk uji

signifikan koefisien korelasi disajikan pada tabel 1V.7.
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Tabel IV.7
Pengujian Signifikan Koefisien Korelasi Sederhana Antara X dan Y
Koefisien Koefisien
Koefisien antara Korelasi Determinasi thitung Uabel
XdanY
0,487 23,74% 3,056 1,68

Berdasarkan pengujian signifikan koefisien korelasi antara
pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagaimana terlihat
pada tabel V.7 di atas diperoleh thiung = 3,056 > twpe = 1,68. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa koefisien korelasi sederhana ry, =
0,487 adalah signifikan. Artinya, dapat dikatakan bahwa terdapat
hubungan yang positif antara pelayanan pelanggan dengan kepuasan
pelanggan. Koefisien determinasi ry, = 0,487 = 0,2374 berarti sebesar
23,74% kepuasan pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar
Rebo, Jakarta Timur di Jakarta ditentukan oleh pelayanan pelanggan itu

sendiri (proses perhitungan dapat terlihat pada lampiran 44).

Interpretasi Hasil Penelitian
Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dijelaskan sebelumnya,
diketahui adanya hubungan positif antara pelayanan pelanggan dengan
kepuasan pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo,
Jakarta Timur di Jakarta.
Dari perhitungan itu pula, maka dapat diinterpretasikan bahwa
pelayanan pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan atau semakin

tinggi pelayanan pelanggan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan
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pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur

di Jakarta.

. Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini tidak sepenuhnya sampai
pada tingkat kebenaran yang mutlak. Dan disadari juga bahwa masih
banyak kekurangan yang dilakukan selama melakukan penelitian ini,
yaitu keterbatasan faktor yang diteliti, yakni hanya mengenai hubungan
antara pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan PLN pada
warga. Sementara kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh banyak faktor
dan hanya pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur di
Jakarta sebagai populasi dan warga RT 01 RW 02 populasi terjangkau

dan sampel.



BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan kajian teoretik dan deskripsi hasil penelitian yang telah
diuraikan pada bab - bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan yang positif dan signifikan antara pelayanan pelanggan dengan
kepuasan pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur
di Jakarta. Hal ini ditunjukkan dari nilai thiwung = 3,056 < twpe = 1,68, artinya
semakin tinggi pelayanan pelanggan, maka akan mempengaruhi tingginya
kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh pelayanan pelanggan sebesar 23,74%
dan sisanya sebesar 76,26% dipengaruhi oleh faktor - faktor lain, seperti promosi

yang tidak sesuai, harga yang selalu naik, serta informasi yang tidak jelas.

B. Implikasi

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan bahwa terdapat hubungan
yang positif antara pelayanan pelanggan (customer service) dengan kepuasan
pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur di
Jakarta. Hal ini membuktikan bahwa pelayanan pelanggan merupakan salah satu

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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Implikasi dari penelitian ini adalah kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
pelayanan pelanggan. Selain itu, PLN harus meningkatkan pelayanan pelanggan
agar kepuasan pelanggan tidak menurun.

Berdasarkan hasil analisis pengolahan data, persentase indikator kecepatan
pada kepuasan pelanggan sebesar 26,31%. Sedangkan, hasil persentase indikator
kemudahan dan kenyamanan pada kepuasan pelanggan sebesar 24,31%. Pada
indikator pelengkap / karateristik sekunder pada kepuasan pelanggan, hasil
persentase sebesar 25,37%. Persentase indikator tidak mudah rusak pada kepuasan
pelanggan, hasil persentase sebesar 24,01%.

Dari hasil pengolahan data, untuk variabel kepuasan pelanggan, terlihat
bahwa dimensi kinerja dengan indikator kecepatan memiliki skor dominan
tertinggi, yaitu sebesar 26,31%, sedangkan, dimensi keandalan dengan indikator
tidak mudah rusak memiliki skor dominan terendah, yaitu sebesar 24,01%.
Sedangkan, untuk variabel pelayanan pelanggan (customer service), terlihat
bahwa indikator kompetensi dengan sub indikator profesional memiliki skor
dominan paling tinggi, yaitu sebesar 14%, sedangkan indikator nyata dengan sub
indikator perluasan kapasitas memiliki skor dominan paling rendah, yaitu sebesar
10%. Untuk indikator dan sub indikator yang memiliki skor dominan tertinggi
dari ke dua, yaitu variabel kepuasan pelanggan dan pelayanan pelanggan, agar
tetap dapat dipertahankan bahkan lebih baik lagi untuk kedepannya, sebaliknya
yang terendah skor dominannya dari ke dua variabel ini, maka agar ada perbaikan

kedepannya.
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C. Saran

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi yang dikemukakan di atas, maka
peneliti menyampaikan beberapa saran yang mungkin bermanfaat dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan, sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, pihak perusahaan sebaiknya
dapat lebih memperhatikan pelayanan pelanggan yang diberikan kepada
pelanggan, agar dapat tercipta kepuasan pelanggan yang semakin tinggi.

2. Kepuasan pelanggan PLN dengan indikator tidak mudah rusak dalam arti
tidak mudah padam listrik/tidak mudah terbakar kabel listrik yang
terendah, yaitu sebesar 24,01%. Oleh karena, itu PLN harus terus
meningkatkan dan memperbaiki keandalan customer service agar dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Dalam variabel pelayanan pelanggan, sub indikator perluasan kapasitas
memiliki skor dominan terendah, jadi dalam hal ini untuk perusahaan
seharusnya agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih besar
mereka seharusnya dapat memperluas kapasitas, seperti memperluas lahan
parkir dan gedung perusahaan.

4. Perusahaan juga harus memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan, seperti promosi yang tidak sesuai, harga yang selalu

naik, informasi yang tidak jelas, serta pelayanan pelanggan yang kurang

tanggap.
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Nam;z RKesponden
No. TelaoHP

Tawablah pertanyaan di bawah ini’

1. Apakah anda pemnah mengalami masalah dengan pelavanan pelanggan
{customer service) PLN kelika mengurus persoalan Listrik anda?
a Ya 1. Tiduk

2. Jika ya, apakah anda merasa puas dengan pelayanan (customer service) yang

diberikan? Jika tidak, herkan alasannys!
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HASIL SURVEY AWAL PENELITIAN
Wilayah JUMLAH
1. RTM T Orang
2. RT®2 17 Orang
3. RTO03 15 Orang
4. RTO4 R 23 Orang -
5. RT3 ) 32 Orang
& RTU6 11 Orang
"I RTO7 19 Orang
T8 RT 08 27 Orang,
9. RTO% 20 Orang
I 10.RT 010 12 Orang
11 RT 011 14 Orang
12. RT 012 10 Orang -
13. R1 013 9 Orang -
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Lampiran 3

KUESIONER PENELITIAN

S“HUBUNGAN ANTARA PELAYANAN PELANGGAN (CUSTOMER
SERVICE) DENGAN KEVUASAN PELANGGAN PLN PADA WARGA RW
02 PEKAYDN PASAR REBO JAKARTA TIMIR DI JAKARTA™

Yth, Saudara/]
Selumat PagiSiang/SoreVizlar:

Assalamualaikum W, Wh

Saya adalab mahasiswi S1 Jurusan Ekonomi dan Adminisirsi Fukultas Phonormi
Liniversitas Negeri Jukurla angkatan tahun 2010 vang scdang menyusun skripsi
mengenai hubungan antara pelayanan pelanggan (customer service) dengan
kepuasan pelanggan. ‘lwjuan dad penelitiun ini adalah diketahuinya hubunzan
antara petayanan pelanggan (crytomer service) denpan kepuasan pelangean. Hasil
penelitian ini dapat dijadikan hahan tefaab dalam membori masukan keped
pelayanan pelanggun {customer yervice) puna meningkatkan kepuasan pelangsgan,

Saya membutuhkan informasi sebagai data penclitian, Says mahon kesediaan
Anda untuk mengisi kuesioner ini. Scmua jawabun yang Anda wilis akan
membantu saya. Penelitian ini tidak akan mencapad susaran apuhila jawaban Anda
lidak sesnai dengan apa yang ala pada diri Anda. Semua dara akan dirahasiakan
dan hanya diganakan wrtuk penglitiun ini. Sehelum menpembalikan kuesioner ini,
mohon perixsa kembali jawshan Anda, jungan sampai ada bagian yang terlewal.
Atas bantuan dan kemju sama yang Anda herikan, saya ucapkan terima kasih,

Penclhi,

T1s1 Liany Aviza



‘Kucsioner Uji Coha

Karakteristik Responden

1)sia

Nu. Respouden s an iz ditel oich pencliti)
Nama SEEDE :

Jenis Kelemin

Petunjuk peogisian

]
2.
3

Jawablah pertanyaan dibawah ini sesuai hati nurani Anda.

Beriluh tandn check fist (V) pada jawaban yang seswai menunit Anda,
Kriteria jasvaban:

88 - Sangat Sefuju

S : Setuiu
RR  :Ragu- '
TS : Tidak Setuju .-

STS  : Songar Tidak Serju



Variahel Kepuasan Telanggan

[ e . Pernyatasn
I PLN wangeap dalam mensnguni keluban
| pelanggan

2. | Sava aman menggunakan listris ditumwh
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S8+ 8

3. | Sistern  pembayaran PLN  via onlinc
menyulithan pelangean

RR TS | STS |
|

4. § Dinunah saya seapkali wr]ad: r\emad‘umm
lisirk

5. |Sava tidak pernah mengulami ganppuan
pembayarsn via atm

6. |Saya memikmati wwd menunggu giliran
menganiti di rusng Lungpu pefanpoan
7. Saye tidak nyaman bermda dirvang tumyu

pelanggan PLIN

B listrik dirunah sava tidak mudah padam

'_—_

P PLN Tumbut dalan menangani keluhan
pelangnan

memudahkan pelanggan

0. | Swlen  pembayaran LN via  online

! | pembayaran via atm

L. | Suya  acepkali mengalami  ganpguan |

[ 120 [PLN wesil didam menyelesaikan masalah !
langpan

3. Savaz jenuh sunl menpungpu  gilisan
eengani di suang tunpey pelanggan

; t4. ' Ihrumuh  saya  tidak  pernah  terjadi
pemadaman :istrik

, Kabgl lisurik dlrumah sava tidak mudah
| terbakar

l6. | PLN ceput dulum raenjaluskan tupas
17. | PLN  lamban  dulsm  menyelesnikan
masaiah pelanguan
18. | PLN membuat rueng tunggn pelanggun
YANE VA4

1%, Mndah melakukan pembayaran PIN wia

online

i 20 Tistik dirurmah sayz mudah padam

dirangh
iR iUirumzd.l sayd  buberaps  kuli  ierjadi
| | xonsleting listik

21, " Sava udsk aman menggunukan listeik B

.




FIM mcmbuui-;um!g I.LIJ‘IB_S,LL pelanggin
yang membosynkan

Mudoh telaknkan permhiewen PN via |

Kulwel lisuik dirumah saya modah erbekar

PlLN I{Tﬂ-ang cepat  dalam  mengalanka §
[}

PLN lamban dalam melayani pelanygguan

Lisctik dirumah sova baik-baik aaja

FLI copal dulam melayani pelanppan

Gulit melakukon pembayaran PLN via

24,
| online
o5,
26,
LI
a7
|35
9,
online

Terita Kasih Araz Partisipasi Anda |
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Variabel Pelayanan Pelanggan (Custonier Service)

| ~o T Pemyataan [ss KR [ TS STS
1. | Costomer service PLN menyapa pelanggan |
| dengan senyum ! i
2. | PLN mengingkari janji notuk menanpani |
|| keluhan pelanggan
"3 TSislem  kompulerisasi dokumentasi | |
pelunggan PLNbagk i
4. Call center 123 PIN selulu menanppapi |
" keluhan pelangian o ' P |
5 Customer seevice PEN selalu ada Ji tempal
|| padu sent jam kerja — '_
_fi. | Lahan parkir yang disediakun PLN sempil |
7. | Vasilitas  telepon  khusus  pclanggan ‘
komplain yang discdiakan PIN mudah '
dibubungi ' ;
8. | LN tidak dapat menyclesaikan masalah. |
__| pelanggan I
Y. | Ruang amgeu pelimggan di PLN lerasa
panas
1. | PLIN mcnepati janii unfuk merangani
! keluhan pelanpean
i 11. | Customer sarvice PLN menyapa pelanggan
~j deopan sinis
12. | Gedung PLN memadai L i
13, | Bangku di ruang tunpeu pelanpgan PLN | |
_ ayaman ' ’ i
14, | T.ahan parkir vang disediakan I'LLN luas B
iS5, |PIN  Jdapat  menyelesaikan  massluh v .
pelungem H ;
ih. [ PLN memiliki dala  pclanggan  yang |
Lemgkap dalam dalubuse nya |
i7. | Cuscomer scrvice PLN sopan |
iR | Call center 123 PLN mengabaikan keluhan !
| peianggan t
19, | Cuslomer service PLN udak ada di tempat !
pada saat jam kerja ' '
20. |PLN cepat dulam menungpuni keluhun
pelanguan via email I
2]1. . Bangku di rvang tunggu pelanggan PIN !

i tidak nyaman
Iz‘z. LN memberikan  pelayanan  terbaik




! lenpkap dalam dutabuase nya

23,

24

=25

kepada ];elanggan

Ruang tungeu pclinggaﬁ di PLN t-em'sa”:
* scjuk ) ) i
PLN tidak mcmiliki data pelanggun yanyg

86

'Tusilitas  telepon  khusus  pelanggan
komplain  vang  discdiskan  PIN suli
dihubungi

Sislem kompﬁterisasi dolaunentasi
pelangean - LN acapkali mengakami |
gangguan :

27.

PIN lambat dalam mcnanggapi keluhan
pelanggan via conail

PR

28,

29. 7, Customer servive PEN tidak sopan

| PLN tidak memberikan pelayenan terbaik |

30.

Gedung PLN kurang memadal

{ kepada pelangn
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SKOR LJI COBA
VARIABEL Y (KEPUASAN PELANGGAN)

anpi(au 7
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19 1], 2l o sl Al al.gl 2t Al sl oAl altebeal v Atz Al AT Al AHoab Al tloar Il e
20 s| st af sf s 5| s| 5| sl s| s| a 5[ s[ s| 4 5| 5| 5| s| 5 a4 s| s| s s| s| s| s
21 U Al af 2b oy a2 af al sl Al o[ o Al a8 a1 2 a2 1] 2| i 1,z 1} 1] 1
22 5 5 5 5 5 5 51 4 5 5 5 5 s 5 S 1 5 5| & > 4 5 5 E 5 % 55 5
23 S; 5| S| 4 S 5 sy s| s 5/ 4 5 s 5| & 85 a4 si s al s| 4] s3] sl a4 a| 5[ 5[ 2
24 5] 5| S| 5| 5| 5| af S| S 5 3 5 5 4] sf 5 5 s/ 4 s¢ s s/ a4 5 s s| sl 4] 5
25 | 5| 5[ 4 s[ s| s["sf s| s s 5| a4 s 5| 5| S| & 5| 5| s a 5| s| a s| s| s s/ s
B B I O I O O O . B T T B T
27 2l ] of of af af af af af 2f AF Al af a[ af [ o[ a1 | a3 1 af 3| 1| 31} 1] 2| 1
8 tl 2] t] 2] 2 ] af sl 3] ab caf Al al a2 al 3l 2| 2| 2| 2 i 2] 2 il ] TR
29 71 T Y I T T I I O | O O T S | N i T R
30 1 3] oy ol a] af of af 2f a] 2f af 2f il af 3 3] a| ol sl x| s >l i A af af af 1
SXI 96| 57| oo} 87| 88| 21] a9| &s| 82| ea] o1 9a| ea] s8] wof 17| ss| o&l 30 103] 39| 98| =e| =s| s7| 83| as| 23| &3
x| 414| 417] 360] 337] 372|373 341|319] 324] 394] 365] 367 371] 340{ 380| 441] 336| 2081358 a33] 393[400[336[ 372 353 332 366(333[ 333




FXt Xxt*
) 67 4489
b 121] 17181
5 82 6724
5 138 19044
? 72 5184
i 66 4356
5 135 18225
5 57 3249 _
1 49 2401 :
5 141] 19881
5 146] 21316
2 53 2809
2 42 1764
1 47 2209
5 145 21025
1 41 1681
5 46| 21316
5 143 20449
1 41 1681
5 146l 21316
] 41 1681
4 146| 21316
5 142| 20164
5| Tas| 21028
5 145 21025
1 44 1936
2 42 1764
1 a6 2116
1 39 2401 '
2 44 1936
G} 2732| 311644
W .
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SKOR T COBA
VARIABEL X (PELAY ANAN PELANGGAN)
i ~ . Butir Pernyataan )

Mo Resg 1 a 6| 7] 8| 9 |10]1x]12]13[1afas[as[2z[18{19[20][21]227 z3 24252627 28] 29§ 30

1 af 3] a4 af xf af 2] a i ] s[ af 4] 2] s[ a4 af af 2] 1] a] af 3[ af af i] s af af 1

2 s| sl a4 s| 4] s| a] Z if 2] 2| s| s| s| a4 al s| 1| af 2| af 1 s| 1] s/ 2 2 1 af 1

3 sl al a] s| 4 s| s| s s| s| s| 4] s| s| s| a4 s| s| s| s| a| af ] s| 4 5| 4 s/ sf s

F 5t 3] s| a s| 4 s| s s| s 4] 5| s| 4] s| s| 4 s s| a] s| s[ <] 5] s| 3| 4 s s[ s

5 U el & Al ot Al Al Al sl ] 2l il ozl af 3| al al al o 2 x| 2f 3] s| a| if 2l 1] a] &

3 a2 Al af af of of a[ o] o] al af i 2] s 2 2 af s af ¥ 2f 4] af af a] 3f af 3] %

7 s| a| 2] s| 5| 4| s/ s| 5| 5[ s| s| s| s| s| s| s| s| a] 3] s[ s| s| s| 3 5] 3 s| s s

8 5 s af s/ a] s] 4] s| 3| s| s| s| 4] s| i s| s| a4 5| s{ al s| s| s| s| 4] 31 5 s/ s

o 5 s| st sl s| s| 4] s| s 4] 4 s[ af s 4] s| 4] s| s| 5| af 5| s s s| 4] 51 3 4 4] 5

110 s| st sl 1| s| 3| s| 5| 3| sl s| s| s| s a] s| s| s s] sl s| s| s[ a] s s| & s & s!

: 11 s| si s| s s 3 4 s 3| s s| s[ s s| s| s| 4| s| 5] s| 5| s| s| 5| s/ af s 5 s s

12 s| s{ s af 1| | 2| 3] 1 o a2l Al n| 2| il al oz o al ozl af af af | z2f 3f ] af 2

13 af o af af T2 il o] af s a] 4 af 2] 2f 2 a] a] af af 2f t] af o[ ] af if 1] 2f 3 1

14 S e A R I T ™ s s S O O | T O O 1 | i e 6 i B U | B | 1

15 N 1y & a2 2] Al = ol Al a2 al Al a| al 2| 2] ol ap Al 2] a4l 2k al 3] 3] al Al 2

16 st 20 3| al” xl a2zl ] Al Al 2 il el 2] i 2l el al | 2l | a2l af 2| o af a] 2 1

17 s| s| s| s| s| 3| s s s| 4] s| s| s| s| a| s| s a| 5| st os| o4& s| sf sl 3| s| s s s

18 o 20 e Al i A Al al il 2] al z2f al if oz a| af 3] =2 af 1f 2 af af o 1f 1 2 1] 1

19 R T T S ] i . I R L T - O ) e e T ) ) e s | e P | (G ¥

20 s s -4 s{ s sl s s s| s| s| s| s| s| s| s| s| s| 5[ s| s| s 4] 5 s 3| % 5 s/ s

21 T i e ) T | ) 2 1 1 1 al o af al 2 a 2| a| 1] 2 2| af 1 i 1 A 1 2

2 s 4| 4] af af a] af 3f xf 3] 1} %] af if 2f 1) 4] 2| f 3] 2] 1 1 1f 2| i 2 1 1 1

o ol sl s 5. s| 4 s| s| s sf s| a4 s| s s| s| 4] s af s[ s| 5] s| 4 3[ ¢ s[ s/ s

L sl sl s s| sl s 5| 5| s| st 5| 5| s 5| 5| s| s| af s[.a] s| 5| sf s a4 s| s 5[ s

al sl sl sl sl s/ & sf s| s| s| 4] s| s| s| 5] s|] 5| s| s 4 s/ 5| s| 5| s s

: = R T T I | I, S I ) B | P 1 O B I O O O T O O I O R

B i 3] 2 1 1] s 4 5| a] tf 2f af 3f 2f 1y 2] 1| 2| 3[ 3 1] 2 2 1 1 2

) ! ol Al Al z Al Al 3] al a2 al 2| x| 2| of al 2| al 2l 2 3] i 3] 2 i 2
" = A al Al x ab af 2] a] 2l 2] | 3| 2| af 2 af 1] 2| 8| af 2f 1] o] a 2] g ¢

o Sl ol A Tal 3] o7 Af 2l a2l Al Al af b 3 Al af &l b a2 altvval a2

1| 87| 8s| e3| 101] 89 ma| 88| os| sa| s4| 8o| sef 79| 84l 2] us| &of &] B =] A0 w2 83
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Lampiran 9

DATA PERHITUNGAN VALIDITAS
—— VARIABEL Y {KEPUASAN PELANGGAN)
- No
i Butir | ZXi w2 FNTML Exi” Iyixt It rhitung rlabel | Kesimpulan
| 96 1 414 | 11025 | 16 | 22825 6284987 | 0,447484 | 0,361 | Valid
2 97 | 417 11117 | 103,3667 | 2283,533 _ 62849,87 | 0,446D54 | 0,361 | valid
3 90 360 ' 10300 5D | 2104 62319,87 ' D0,442326 | 0,361 | valid
a’ 87 ' 337 10000 84,7 | 2077,2 62849,87 | 0451343 | 0,361 | valid
5 88 372 9595 | 113,8667 | 198,133  62849.87 | 0,409723 | 0,361 | valid
6 91 373 | 10481 | 96,9R667 7193,933 | E62845,87 | 1,453124 | 0361 Valid
| 7 89 34110102 7696667 1997067 | 6284087 | 0,431383 | 0,361 valid
8 85 319! 9610 |78,16667 | 1869333 ' 6284987 | 0,917423 | 0,361  Valid
9 82 324 9787 9986667 2319533 62849.87 | 0,514015| 0361 vald
10 94 394 | 10727 | 99,46667 2166733 62849,87 | 0,425417 | 0361 valid
11 | 91 365 | 10406 | 38,96667 | 2118,923 | 6284987 | 0442408 031 | valld
12| 93| 367 10505 787 | 20358 | 6284987 | 0423887 0,361 | Vaiid
13 y3 371 [ 10501 827 20313 | 6284987 [ 0420767 1 0,361 vaiid
14 88| 340 | 9921 |51,86667 1907133 | 62843,87 | 0412552 0,361 | Vaiid
15 92 | 280 | 10414 | 57,86667 | 2035267 | 62849,87 | 0,416527
9906 ' 77,86667 | 1892,133 | 6264987 | 0411747
WYBb  B/RbOB7 | 2041,457 | 62849.87 ' 0403144
53

85,46657

2134

2222,267

52849,87

6784987

0,449334

: | 0,483587
24 88 | 372 10266 | 1138657 | 2252,133 | 6284987 0465769 | 0,361 | vald
25 871353 10321) w007| 23982 6284987 050915 | 0,361 | valid
26 83 339 10076 | 109,3667 | 2517.467 62849,87 054539 | 0,361 |valhd
27 88 - 366 | 10487 | 107,8567 2473,133 | 6284967 | 0,51565 | 0,361 Valid
28 83 333 | 9990 | 103,3567 2431467 | 5284987 | 0531489 | 0,361 vald
29 B3 333 | o980 |103,3567 2421467 | 6284987 0,529303 | 0,361 Valid
30 95 | 399 [ 10858 [ 98,16567 2206567 | 6284987 | 0,440654 | 0,361 valid




Lampiran 10

No | 3xi
"1l o4

L ¥Xi2

TR
10193

DATA PERINTUGAN VALIDITAS

VARIABEL X'{\I’EI LAY ANAN PELAN_GGAN}
Txi.xt |

Ixi®

o

113,4667

2093,323

E4442,17

rhitung

92

| rtabel .

Kesimpulan

0,408247 |

0,361 , Valid

4] 1106667 | 2182,667 | 64442,17 | 0477672 | 0,361 | Valid
5 AL 3N [ gaea 1073 24665 | 64442,17 | 0,542305 - 0,351 | Valid
683} 327| 9511 9736667 2359,167 | 6444217 0513925 0,351 | Valic
7] 81| 309" 9282 903 | 23025 6444217 0515983 ; 0,361 | valie
. 8| 87| 357 9Bk 1047 | 23695 6444217 0494012 0,361 |vald
| 9| 85| 357 9675 1161667 | 2350,833 6444217  0,49012 | 0,361 | vald

363 |

3916

97,36667

| 9896667

2224,167

2247167 °

336

9655

100,8

6444217

64442,17

0,484516

0,454619

0,361 | val:d

0,361 ! vald

6444217

0,519424

RO RE6GT

0,477729

0,361 Valid
0,361 Valid

16| 21° 315| 9368’ 963 ' 23885| 64442,17 | 0,530133 | 0,361 ' valid
| 17| B4 336 9631, 1008 2393 | B4442,17 | 0,514266 | 0,361  Valid
18 B0 306 | 9225, 9266667 2331667 | ©£4442,17 | 0,525074 | 0,361 | Vaiid .
19 86| 342 | 9592 | 9546667 | 2181667 | 6£4442,17 | 0464719 0,361 | Valid
20 79 293! 9037 | 84,96667 | 2229833 | G4442,17 | 0,513162 0,361 | valid
121 84 'Aaui 9413 94,3 2175 | 64442,17 | 0471647 | 0,361 | Valid
22 80| 3061 9035 | 92.66667 | 2141667 | 64142,17 | 0482288 0,361 | valid
24 82| 330° 9423 | 1058667 | 2357,333 ' 6444217 D,511186 0,361 | Velid
25 81| 311 9223 92,3 22435 6444217 0501142 | 0,361 | Valid
i 40,3 23215 6444217  0,520241 yalid

128| 80 313| 9405 104,6667 | 2511667 | 6444217 | 0554834 | 036%  Valid
[29| 82 325| 9438 101,8667 2432,333 | 64442,7 | 0,530676 | £3k1  valid
30) 83 333 | 9638 1033667 2486,167 | 6444217 | 0,536689 | ©,361 | Valid
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Lampiran 11
PFERHITUNGAN ANALISIS BUTIR
YARIABEL Y (KEFUASAN PELANGGAN)
(Bryera conlobh pethivangan wnek batic 1)

1. Kolom 5745 - Jurnlah butit ke sam
THEL =5+4454 4211
-9

7. Kolom ¥ 3t = Jumlabh total butir dari scliap respemnden
TEt =67+131+ 82+ + 434

=2723 -
3, TR L L R o I I
= 414
4, IXi* =67+ 1312+ 802 4, 402+ 48
= 31164

50 TMIKE = (BTSH13 1432540k H{44x%1)

- 9508
6. it =IXi -2
mn
=414 (96} 2
30
= 106.8 :
7, ¥xixt =EXiNt - Bk
Tt
=930 - 26 % 2723
30
= 2068
B, X = LXi - [TELY

93

e i Lo . . &
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" PERHITUNGAN ANALISIS BUTIR
VARIABEL X (PELAYANAN PELANGGAN)

. Kolom Y Xi = Jumluh butir ke satu
FXi =1+3545+.42+1
=%

2. Kolom $Xt - fumlah total butir dari setiap respunden
S -32+84+ 13741 42+ 44

=2385
3. Xy S5 S 2
. =408

4. IX¢ ~ 502 | R45+ 137~ i 422+ 442
! = 2R7183
B 5. XKL = (52x ] pHB4xSHH137x5 .. (42x2)H#x 1)
= = 10193
|
= 6 Ixit  —IXi - (Xi}?
; n
§ : ¢ =408 (94 2
; 30
=133.47
=

7. Txix - )XiXt - yXiXt

n
— 0195 - 94 x 2585
30

3
= =2093.3
% § Tar  =IXGF - (EXIP
% =
£ =287183 - (258%)°

-
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Lampiran 13

SKOR UJI COBA INSTRUMEN
YARIABEL Y (KFPUASAN PRLANGGAN)

Butlr Pernyataan |.

NoResp | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 [ 2] 8] gl 1a]12]13]1afa15 61 17 18] 13]z20] 21} 22 23
1 5 5 4 1 1 2 1 2 1 5 2 3 2 2 B ) ) 4 1 1 1 1 1 2

2 al 5 s| 3 sf 4 2f st 2 s 4 st sl af s/ 3 5| s s s sf 3] s

3 5] 5 s| a4l 3l 2 2 1| 1 i s 4l af 1 af 5| af 1] af 3 1f s

[ a s{ sl 5| 4 s 4] s[ & 5[ s s 4" 5| 3| a4 a a s 4 s s 3 e
g s| a4 q 1l 1 al 3| 2 R 8 5 | S | AT I s| 3| 2 a3 2 1 1
g R D D D D 1 2 ] R I T [ R | ) T

7 s| 5[ sl 3 s| 4 a4 31 s| 3 sf 5| af s| s[ 2 a4 3 s s S| 5 s

B ! 2l 5l 2] 2 1 2 1 T Y T !

9 il 21 1 ! ll 1 ot 25 4 2 <3 1| zf 3] R D - D |

10 5| s 4 sl s 5 3] 3 5 & 5 a 50 o] 5| s| al 5| a4 s| s s
[ 1 sl 5. 5| & _Elhusk sl okl s D Y . O s G T ) ) S M
12 2l 1 A sl 1 AE EIE R D D R

13 N 2l a1 1 2 1 N i 2|z A 2 1 A ' )

14 E N O O . . ) O Y Y Y O I I

15 s| 5| a s|" 5l s s8] &k 5. & 4] 8 3] s s s 4] 5[ 4] 5] 5] 5[ s
16 2 1 1 2 | 2 2 ] B N T T O T O ) S Y e Y
17 5| s| 4 s s s 5| a4 [ s| s[ s| af s| s| s s s s| s s s s
18 s| s s s 1 s[ s[ s 4] s s| sl s| 3| 4 S s s s[ e[ s s s

19 " Y Y Y A A O | Y O I Y I I ) I | I

20 s| s| 4] s s s 5 s s| 5 s{ 4 s{ 3 s s s = s 5| s/ s s

21 NE 1 2l 1 Y ) . I I D D D D !

22 5 S ) k] - 5 5 4 5 5 S 5 g 3 5 5 S < S ....unl 5 5 5

23 s| s s 4l s s sl s s[5 af  s| s sl s| 4| sl = s| s| 4 4 s
24 s] s| sl s| s sl a4 s s s s 51 s| a4 sf s/ 5 4] 4] s s 5 s
|25 s S| 4 5| s| s| s| s[ s sl s| a4 s s s| 4 & =z 5 4 5 5 5
26 1 1 1 il 2l i 1]z 1 1 i 2l 1 20 a2 2] A o A 2w
27 ) ) i I T | I 1 ool 2b ¥Rl ooif 3| al i 3 3
28 1 2 1 2 2 1 i s 1 1 2 1 1 1 1 1 1 .2 1 1 2 2 1

29 2| 1 1 2 1 I ol 2] ol 1] 2 A 2 3 3] o 1f 1] 2
30 1| 1 1 1 1] 1] 2| i 2| 1 I D O ) I O O !
SXi o] 97| oo| 87 as| a1l 89| ss| &2 oea| o1 @3] s3] s8] oz[ 83| o9a| oo s8] ss| s7| s3] =
SXiz a1 a17| 3spc| 337 372] 373] 341| 319 324] 304f 3e5] 367] ava| 340] 380] 338 a0s| 358[ 336| 372] 2353] 339] 365



22 123 25 $Xt i~
1! 2 1 1| 2 53 2309
5 5 4 5 5 111 12321
It 5 1 1 5 74 5476
s 4 5 5 5 113 14181
1 1 1 1 2 b 3096
1 1 1 ! 1 51 2601
5 5 5 4 5 116] 13456
1 1 1 1 g 49 2401
1 1 1 1 1 a2 1754
5 5 5 5 5 124 15376
3 5 5 5 5 126) 15876
1 2 1 £ 2 a5 2025
1 1 1 2 2 35 1225
1 1 2 i 1 36 1296
3 5 5 5 5 128) 15876
1 1 1 1 1 34 1156
5 5 5 5 < 127} 16129
5 H 5 5 5 124f 15376
B i L 2 1 32 1024
3 5 5 5 5 5 128] 16384
1 1 1 1 1 34 1156
5 5 5 4 128] 16384
3 5 5 5 124} 15316
5 5 4 5 5 125] 15625
5 5 5 5 5 126 15876
2 1 1 1 1 32 1024
1 1 2 1 2 34 1156
2 1 1 2 1 E) 1434
1 2 2 1 1 35 1225
1 1 1 1 2 a3 1089).
&3 83 83 B3 a5 2325] 231183
339 333 A




& . SKOR UJT COBA TNSTRUMEDN

e

e e YARIABEL X (PELAYANAN PELANGGAN)
NoResp | 1 2 4\ w.l— R Butlr Pernyataan 7 . R T
1 1 1 |6 78] swln 12| 13[4 35T 3617 18 [19] 20] 21 [ 22] 23 [ 32 xt Xtz
= S| s e =~2 W 3 i i 1 3 1 v, T S e G | I Y WY I I ]
3 ] Y o - Y I I O G e I Y I ) " I T 844
2 53 Y Y )\ - S ) ) S I I I I O Y T 3l s| 5[ 113] Tiemg
L i 1 1 a3 5 S| s| s[5 4] s| 4 3 5 4 5| 35| s' sl gl g S| 5| 18] 13335
o 1 a1 o _3r=a 1] sy A 2ty o 3 af 2 o] of s o A i a1 ER 1225]
- 3 I Y I = e ) Y I I Y O I e .4 2 i 8 3l y Al il 3el i
= 5| 5| & 53| 5| Y s s % 3| 54 S Sl 4l 3] s| s[ s| 3] s s s s[ 114l 12598
o T TN o S A Y Y A I I O T ) 5 5| 114]" jo00
10 I o I B B T o s O ) G N YO T T s e
n 5 T 5 x)m/m Sty s| s sl 5| s sl s sl s 5] 5| 4 5 5] § 5 5| 115 13228
. 3 5, 1] 1 a3 5| 3 s[5 s s| s al s Sl S| = 5 5| s 4 5|7 s slaiz 13889
13 I ) A 2 T2 1 af Al i a2l ] a] al 2 3 il 2f 35 1225
1 1 1 3 Rt | A ) i 1 1 2] 1 1 1 1] 1l 2 EIE R 1225
T 3 Y i ) O Y R I R P 1 2 af 2f af 3] of af 1 3 1 Wﬁwllr %00
16 T A o O o O ) Y Y G O K = e 20 N T Y P e
17 sl 5| = \mv.f,w el e I O T T Y T I O 1 2| i 1] 3] ] 3 1156
18 = QT J\.M//m.. 2t 4 4 s| 5| s| [ sl & s s s| 4 s s 5| S| 5] 117 13689
19 1 1 ] 1w, M1 m Y o2l 2l i af A I a3 3 oy 2 1 af 1 2f a] 1 29 341
58 T c S xm,ffy =l A T Y H 1] 21 af 1 1 2 1 20 1] 34| 1156
= Y Y Y ) e O I S I I S G B 50 51 50 51 sl 5| 5[ s 5[ 170 T 14400
2 5 1 i3] e ) Y Y Y Y B O 2l A v 2 a3y 1 1] Al 2 2s 784
33 2 3 c \M 1 w U B A R 112 3 1] 3f i 3 461
T sl s mU\M//m— 1 N S Y D I Al s a4 50 sl o5 4] s o S| &5 114 17966
2% 5 3 5[ S M3 m : S| s| sl 5[ sf s 5 a4 sl a = 5| 5] 48 5 =l sl 117 136849
5 > ey S 5| = s[5 sl = 5| 5 5 s| s s a4 5] s s gl s 117 ”zl%.m
3 O Y R e M O O O O R tloa 2 il ] Al 3 1296
= E Y T Y - R I O Y I Y I ) o2 1) a2 ] T o e 1434
29 3 1 1 \m//L, 2l L oqf 1 1 2| 2 o2 i 1 2 1l 21 1 i 2 i 1] 3 1024
30 Y Y Y Y S| I Y I O I I o 3 4z | 2 AF 32 1023
pig i sal 80| &L w.w,./%,. Y I T T O T O N B 4 4 2 < o] 2 3 T am
m SXiz 408] 324] 321] 37 | Wmm 87| 8 g3] s3] ©a4| 88| 1] 84| 80| se| 79| 24 80| 82| 81| 81| 80| 32| 33[1998 381134
.m. T =8| 357] 351377( 363 336| 348|315] 336308 342| 293| 330] 306| 330) 211 309[ 31a[ 326 | 333 T
o L w1 . .




TLampiran 15

REKAPITULASI VALIDITAS

VARIAREL Y (KEPUASAN PELANGGAN)

1

[(No |
Butr SXi |Yxiz  TX#Xt | Xxd sxial  Tat' | vhitumg | rtebel | Kesimpulan
1 | 96 a1a| 9s08| 1068 | 2068 | 509955 | 0,450075 | 0,361 | Valid
2 | 7, a17| ose7| 1033667 20695 | 509955 ! 0,448778° 0361 vald
3 0| 360 B877. 70 1902 509955 | 043908 | 0361 Valid
4 g7 237| @611 847 | 18685 | 509955 | 0450726 | 0.361 | velid
5 88| 3272| ®s91 | 1138667 | 1771 | 509955 | 0,4066:3 | 0.361 | valid
6 91| 373| 9052 | 9696667 | 19995 | 509955 | 045845 ' 0,361 | Valid
% 8a| 341 8707 7606667 ! 1809,5 509955 ) 0433926 | 0,361 Valid
g 85 3219 | 8270 | 78,6667 | 1682,5 | 509955 | 0417151 | 0,361 | valid
T 821 324| 2439 | 99,8667 | _ 2084 | 509955 | 0,512695 0,361 | valid
T 1o 98 | 394| D236 9946667 | 1951 | 509955 | 04352541 0,361 | Vald
Ln 91| 365! 8963 | 8896667 | 19105 509955 0442828 | 0,3G1 | Valid
BT ug| 367 | 9048 787 . 18405 | 509955 | 0425439 | 0361 | valid
| 13 93| 37L| 20s0| 827 18425 | 509955 | 042359y | 0361 |vald
34| 88| 340| 8549 8186667 | 1729 | 509955 | 0,415231; 0,361 | Valid B
|15 92| ami  moam! 9786667, 1808 ' 509355 | 0410715, 0361 | Vakd
16 58| 336 | 6539 7786667 1719 509955 0415278 | 0361 | valid
) o5 | 408 | 9437 | 878666/ | 1842 | scgss,s | 0003825 | 0,361 | valid ~
13 op| 358 8912 z8| 1937 co9955 | 0453338 0,361 | Valid
1% 86| 336 8ob1| 896667 | 1996 | S0U95S | 0482198 0361 | Valid
[ 20 g8 | 372| B8S5' 1138667 2035 509955 0467226 | 0361 Valid
21 7, 353| 8906 [ 1007 | 21635 | 509955 | 0508922 | 0.361 Vaiid
2 83| 333 8687 | 1093667 2254,5l sp99s,5 | 0542231 0,361 | Valid
23 ge| 366 9051 107,8667 ' 2731 500955 ' 0516408 Q361 | Vahd
24 ga! 333 8610 1033667 2177.5 509955' D.526409  Q,36% | Valid
25 | B3 333 8606 1033667 | 21735 509955 0527433 | 036] Valid
26 o5, 390| 9365 | 986667 | 20065 | 509955 | veaan2z| 0,361 | valld
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J.ampiran 16
REKAPITULASI VALIDETAS
VARIABEL X (PELAYANAN PELANGGAN}
T = == ‘ SRR
| Butlr ' §Xi | $Xiz | IXi*xe | Exit | Zwict Sxt? i rhitung rtabel | Kesimpulan
1| 94 408 | =088 | 113,667 ?_ 1827,6 | 48067,2 | D.412692575 | 0,361 | Valld
2| 80 324 7222 1106667 1894 | 4g067,2 | 0479935701 0,361 | valid
3! 81| 321| 7521 102,3 | 22264 | 48067,2 0541337403 | 1,361 | Valid
.4 83| 37| 7561l 9736b6s | 20332 | 48067.2 | 0,512839907 | D361 | Vaiid
5 1] 309| 7377 903 | 19824 | 48067,2 | 0,51438422 | 0361 | Vald
6, &7 357| 7856|. . 1047| 20618 | 48067,2 | 0497723349 | 0,361 | Vald
| 7| 85| 357° 7692 116,1667 2031 4806/,2 | 0,490288157 © 0,361 Valid
sl 23| 327 7an8 9736667 | 1930.2 480672 | 0486859919 0,361 Valid
9! ®5| 63| 7864 9B,95667 | 19366 480672 0463620043 : 0361 Valid
10| 84| 338| 7678) 1008| 20836 ASUL/2 051846602 | 0,361 Valid .
11 88 3a8| 7807 | 8926667 | 19462 | 480672 0475853682 | D261 | Valid
12| 81, 315 7467 96,3 | 2074 48067,2 | ©,532591087 | 0,361 | Valid
13| 84| 236, 7667 100,2 | 2072,6 480672 | 0,515728369 0,361 ; Valld
| 14| 80| 306 7346, 97.6hER7 2018 | 480672 | 0,526162059 0,361 Valid
15 __Re| 342 7617 | 3546667 | 18894 | 48067,2 | 0466000568 . 0,361  Valid
16 79. 293| 7189! B39eG67 19276 | 480672 K O,513630832 | 0,261 | Valid
17| sa| 330 7486 04| 18316 480672 | 0474950034 | 0361 [valid
18| &0 | 306 7192 9286667 | 1864 480672 | 0486027433 | 0,361 | Valid
[ 15| 82| 330, /495 | LD58667 | 20338 A8067,2 | 0,510654144 | 0,361 | valid
200 g1} 31| 7340 923! 19454 48067,2 | D30315791 0,361 Velid
_ 21, B1, 309! 7406 %),2 | 20114 | 48067,2 | 0,52190%009 | 0,361 | Valid
22| 80| 318 7508 | 104,6667 2180 | 48067,2 | 0,S57594551 | 0,361 | Valid
_23) 8| 326 7532 101,8667, 21208 48067.2 )} 0535755333 0,361 | Valid
240 83! 333| VbR 1033607 | 2158.2 430672 | 05384425 0,361 ' Vald

|
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Lampirvan 17
PERHITIING AN ¥ARIANS BUTIR, YARIANS TOTAL DAN UL
RELIABILITAS
_ VAWABFLY (KEPUASAN PRLANGGAN)
;Mo Varian
1y 3,56 1. Menghitung Variuns Lup butin denpan rumus (Contoh No. 1)
2] 3485556 oo OB
3 3 T e (s
i Y il 5‘i.'l i | - TR
oA | 20833330 n
5 | 3,785556 o
63232222 414 == 96 °
'\ 7| 2565556 | . e S GRRAS
| 2| 2505558 . 30
o, 3328889 ;
|10 . 3,315550 2. Menghitutp varians ol
+ 11 [ 2,965556 - AR N
12 | 2622333 G &::”
& | &1 3 3 T
___13_ 2, T5BE6T 1l
14 | 2,728889 | = 251183 — 2395
15 | 3262222 L 0 = 169985
| 16 3,595556 0
17 | 2,578880
1_3 2,933333 3. Wlenghimmg Reabilias
19 | 2,982222 i & { war
: ; i= ——1- =
_ 20 | 3,795556 L W
_2%] 8336607 . iF ; ]
| 22 | 3,645550 26 L T2
{23 | 3595556 | T I | L
24| 3,445h44 | = 0,500
253445556 -
26| 3272313 | Eesimpulan
LIS | B2,00556 | Dari porhitongun di atas menunjukdan bahwa t;

erasuk dulam katepon (0,300 - 1,000 Maka
insmumen menmiliki reliabilitas yang sangat tinggi




Lawpiran 13

PERHITUNGAN VAREANS BUTIR. VARIANS TOTAL DAN

LJLRELIABITITAS

E VARIAREL X (PELAYANAN PELANGG AN

.Nll:-r. Warian
1| 3782232
| 2|  5.088683
e T
i 4| 3245555
5 361
-0 349 |
71 3ETINT
B, 3245556
| 91 3,208880 -
11 | 3,36
11| 2,595556 |
12 321
12 3,36
29 SlBARES |
15 3,182222
16| 28352222 |
17| 3,16
13| 3,pERzes
19| 3528869
20 | 3076667
21 2,01
| 22 3439880
23 3,395556
24 | %g§55551
s+ 93500

1. Menghilunye Varians tiap butir dengan rums (Condoh ™Mo b

eyt SR
5'..' R
1]
2
a0 _ a4
30 37z
£l

2. Menzhitang varians totsl

2
181134 — 1998
300 Tlah224

il

3. Menghitung Feabifilae

ok o 5 e ]
ii=——|1- -
el l i ke

LI 13T
- 24- 1 1602,24 J
AL

koesimipatlan

Dhyri perhilungue di atas memimjuklkan bahws 7
termasuk dalarm kalepon (TLEOG - 10U, Maks
ingtrumien memiliki redabilitas vang sangat simenrd
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Lampiran 19
KUESIONER PENELIELAN

“HUBUNGAN ANTARA PELAYANAN PELANGGAN (CUSTOMER
SERVICE) DENGAN KEFUASAN PELANGGAN PLN PADA WARGA RW
02 PEKAYON PASAR REBO JAKARTYA TIMLUR PT FAKARTA™

Yth, Sandara’l
Selamar Pagi/Siang!Sore/Malam

Assalamuglajkum Wr. Wh

Saya adalah mahasiswi $1 furusan Fkonomi dan Administrasi Fehubtas Eonoms
Universitus Negeri Jakarta angkatan tahun 2014 yang sedang menyusun skripsi
mengeng hubungan antars pelayanan pelangean (cuslomer service) dongan
kepussun pelanggan, Tujusn daci penclitian ini ndaluh diketahuinya hubungan
untara pelavanan pelanggan (customer service) dengan kepuasan pelanggnn. Tlasil
penelitian i dapat dijadiken buben lelash dalam memberi masukan kepada
aclayanan pelunggan (customer service} puna meningkatkan kepuasan pelanggan.

Sayd memburabkan informusi webupai data penclitian, Says mohon kesediaan
Andy untuk racngisi kuesioner ini. Semua jawabun yanp Anda tulis akan
mumbaniu sava, Penelitian ini tidak akan mencapai susaran apabila jawaban Anda
tidak sesuai denyan apa yang ada pada did Anda. Semua data akan dirahasiakan
dan hanys digunukan untuk penclitian ini. Sebelum mengembalikan kucsioner ini,
mohon puriksa kembali jawaban Anda, janpan sampai ada baginn yang erlewat,
Atas buniasun dan kerja sama yany Anda berikan, saya ucapkan werima kasih.

Penelitl.

1%st Liana Aziza



Kucsioner 11 Final
. Karaktcristik Responden

No. Resporklen PSP DRPRRRORN {1 (1 L 1Re) 1)1l o w13 )
Nama >

Usia

Jenis Kelamin

Petunjuk peagisian

4, Jawabiah pertanysun dibawah ini scsuai hati nurani Andu,
5. Beriluh bmda check list () pada jawabun yang sesuai menwut Anda
.6.  Kriteria jawahan:
58 - Sangat Setujv
8 : Setujn
RR  :Ragu-Ragu
18 : Tidak Setuju
STS  :Sangat Tidak Sctuju

165



Hemrlah oerense 8 pegan
THe 7 7T T Hermyatan T RE T & TR TS | SO8
PR PR °2 B =) amiaan daben menemgam keluhyn | 3 i I ! §
I | pelanagan I I, Il | |
I3, T Ry wrman menggunskan Qi dirmal i I' £ [
3o Sistem  pembavaran  PLN O win euline ' '
mcizulitkan pelanesan B J
A, | Diirumiath suvw soupkal terpdl pueemad aman T
Liskrile )
5| Save liduk pemash menpalann pangeEusn i
pembryarEn vid alm i :
f. | Sava meonkmat saat mennnesu  pilian .
menganln di cosng lungen pelangem
.| Sava tidak nyaman berada dimsanz tunppu
pelanggan PLI . i
8. | Lisaik dimmah sava tidak mudab padar
% [PLN lambat dalam menangani hetohun
| pelanppan
10, | Sistern pembayaren © PTY Twin omline '
mennsdahkan pelangsan
M. | Sava  acapkali  mengalami  zanggwan
_ | pembayaran wia aimn ! i
[ 12, | PLN gesil dalam moenvelesatkan masalah T i
pelangpen |
13, ﬂ&jﬂ jemth osmal memmgpy Eliman | T
| mengantri di ruanp tangou pelangzpran :
4| Arumeh seyw tdak permah  rerjadi =
__. pemadaman listrik | |
15, Kabel lstrik diremah sava Gdak mudah :
i teebakar 3 |
i, L PLN lamdran delarm menyelessiikan |
___. . | masalah pelanggan :
i 17, - DPLN membual reang lungggm  pelanggan | 1
_ . yanpmyarnan |
| T8 Muduh melukukan permbavarm PLN via | i
online
1% PIN membuat mang tungpn oclanggan i -
- wang, T bosirkun R i
.| Mudsh melskukan pombayaran PLN via I Pl =1
|online I
21. | Kabal listok dimmmah says mudah tersakar | i ] :
220 0 PLN kurang cepat dalon menjalinban | i
Iagrids i
23 | I'LM ]uqahhlr}.@n meluyam pelangsan b
24 | Visurk divomah saya baik-baik sajs ~ | 3
25 | Salit melatukan pembayaran PLY v
srline . ! |
_ 26 | PLM cepat dalar mielayani Tul.l-};nggﬂn . PR

s




LCampiran 20

S

Variabel Pelayanan Pelanggan {Customer Service)
PSS

KRR

LS | STS

Ne, Pernyvalaan
1. | Cuslomer service PLN menyvapa pelunggan
dengan senyum .
I [ Call wenler 123 PLN selalu menanggapi
" keluhan prlanppan bl
3. Customer servies PTN selalu ada di tompst
pada saa: jam keria
4. i | abun parkie yang discdiakan PI.N sempit |
5. | Fasilitas  lelepon  khosius  pelanggmn
kennpluin yang disediakan TIN mudah
dibubungi /
5. | PIN Gdak dapar menvalesaikan musalah ¢
. Edungggn %
| 7. Ruang lunggu pelangpan di PLN terasy
‘. puanas o ) |
i % PLN meneputi jonji untuk menangwm
| keluhan pelunggan
| Y. (chung PIN memnadai
10, | Bangku di ruang tunggu pclnngym PLN
nyaman !
11, | Lahan parkir yang disediakan PLN luas |
2. [PIN memilixi data pclanggen  yung
lenpkap dalam database nyn
13, | Customer service PLN sopan
14. | Call center 122 PLN menpabaikan-kelu lmn l
nelanggan
15. | Customer service PLN tidak ada di tempad
| pudu saat jam ketja
16. | PLN cepat dalam menanggapi  kelubsn
' | pelangnan via email
Pd !Ban,gku di maang lunggx pclanggan PLN
| tidak nyaman )
1%, PLN  memberican pelayanse  terdaik
| kepudn pelanggan
9 | PLN fidak memiliki daia pelanpgan wanc,
lengkap dalam databuse nya ) l
3. |Fasilias tclepon  khusus  pelanppan i
komplain yung  disediakan PLN  suli |
dibubuang B
27 | Sistem  komputerisasi dokumentasi |
| pelanggs PTN scapkali  mengalami |
EANEEUYN |
| 22. | Gedung LN kurang memadai !
to3 i Costomer service PLN tidak sopan
24, PLN tiduk memberikan pélayarian terbaik

| kepeda pelangsun
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SAmpiran

I

o= DATA MISTAIEVARIADEL X
PET AVANAN PFLANGGAN E
Ni. Nu. Juan [ Xt )
wesp 1 T 2 T3 1T ¢ "5 T & 1 & [ 51w oz w] al & T ST TR T T T ) ) hel
1 3 z ’ | ] . 4 ] ] 3 11 & 5 1 2L R ] 1 1 31 2281
[ "x LER RECER BERR | T (ST : i s 2 X 8 7 B . I s e < 5] - (K BEE
N T T B EI I T 1 4 g R T [ : R : B 3 ‘ 156 105%
N B R 7 Ja > EIE) P TR I T I BEN X 3 1 5 7 ] e
5 PRI ST W T [ 3 = - > 5 ) FI BT ) : « - :
5 7 R U O NG I S = 3 : 3 1 < 1 Y 1 B |
] s | - - 3 4 < - 1 s T3 ‘ 3 1 3 . A
s P T4 P ) P : g 3 B & " 14 g : 3] & g 38 B
o I T ) e u e B R O N S ) T B AR [ T RO R )
LU ) F ' T RS T R A O T B 1 ] 0 5 R % A7y S y N
] £ a7 ] i [ IR O PR G 1 <
" 4 1 0 i 4 - 3 4 + ‘ - < A 2 5 % -
5 5 P v : . T 3 F g 5 1 o 1 1 T L) L
|6 Y o P ) 5 L W 5 4 : : A el :
15 E 4 o 1 = 4 - : A d B 1 1 1 [ S5 ey
16 3 2 4 2 1 . d 3o A T 1 < A 0 T 1
& r V1T I T 2 3 : 5 1 : 1 ] 3 | ) 3
¥ T 7 T B G ¢ ] R [ : . 3 ] B 3 3 4 s <
H R E 1 SN T B0 [ 4 ] = [ 3 > | 4
; £] ¥l : : 3 B ERE DA J
[ 17 1 [ i i 3 K [ T 5 ] T
5 G P 3 3 1 7y .6 || 2 3 [ G 1
4 s 3 - 5 El 2 5 & - B - 1 -
3 s ] 1 V 3 M R A 1 T i+ 3
g P 3 = 1 I s AT : 1 s 1 y 11604
2l 5 .- U ‘ 4 bl B 1 B 5 % o 4 =IC1
v [ ‘ R . 5 < B 3 > : < <2225
2% | 5 0 ° B SRR A < 5 g 1 3 B : i T T "778A
0 S m 5 B B 1 3 « 2~ facs Y 1 < LT
3u 4.8 1 OB 5 B B 1 . . T s 12544
5 5o s 7 : ¥ 4 . 3 % 1 - B 3 B 104 1051G
N i : T 3 v 3 3 < ; 102 1102
v i | [ 22 | s [ 1w | e | i | o1 395% YL




Tampiran 23

DATA MENTAIN

VARIAHBEL X (PELAYANAN PELANGGAN)
DAN VARIABEL Y (KFEPUASAN PELANGGAN)

NG YARIABEL X VARIABEL ¥
| 91 96
2 107 102
3 103 g8
4 104 o4
F S 92 102
[icsssypese 6 99 108
T 96 88
8 102 114
2 105 g5
10 - 100 93
n 100 97
12 90 101
13 87 96
14 103 101
15 108 a9
16 o7 98
17 91 100
18 100 90
L 106 107
20 109 91
- 107 112
2z 103 96
e g AB 96 84
24 94 82
2 108 102
e 26 g3 36
L 115 108
28 113 113
2 99 93
3 112 110
I S 104 106
32 105 100
JUMILAH 3255 3162

110



Tampiran 24

REKAPITCLASEI SKOR TOTAL INSTRUMEN HASI. PENFELITEAN

No. Resp X vy | x ¥ XY
a 91 20 8281 | 2ele 8736
2 | w7 102 11449 04 10914
. 103 s 10609 9604 L 10094 _ |
4 e | 94 10816 8836 9776
5 92 | 102 | g464 10404 | 9384
( 6 % 108 9801 11664 10692
7 Ye | 88 9216 7744 3448
8 102 L4 10404 §2996 F1628
2 ws | % no2s s, Wi
10 wo 93 10000 3649 N
1 | 97 H00a 9409 97K
12 o e | 10 8100 10201 | 9090
13 97 % 9441 9216 iz
14 103 101 10604 10201 10403
15 | oqos % ) 1664 9801 10692
16 97 96 2409 | 9216 93.12_.'
17 9l 106 8281 10000 100
18 100 %0 10000 [ 8100 9000
1 | 106 | 107 11236 1448 . 11392
O T 1881 BRI 9919 -
2w L owr | N2 | neee | izse | lsws
2 103 o6 10609 216 9288
23 % 84 9216 7036 064
S 24 82 8836 6124 | 7708
. 28 108 103 | 1664 O 11174
B w | ®6 | own i mwe | ks |
27 | ot 109 | azos TRy 12535
- 28 13 |13 12769 276 12769
. |9 93 9801 8649 9207

in



11}

o e 12544
31 Ipg: | 106 10816
32 105 100 11025 :
Jumish 3255 | a6z | 332400 322454




T.ampiran 25

', Menentukan Rentang

Renang

2. Banyaknya larerval Kelas (aluran sturges)

3. Panjang Kelas Inferval

K

113

Proscs Perhitengan Menggambar Grafik Histogram
KEPUASAN PELANGGAN

Nata terbesar - dara terkeeil

L4 -
32

1+{3.3)T.ogn
1+(33) log 32
| +(3.3)

1 +4.9670

5.97 (ditetapkan menjadi 6)

82

.
=4
(v}

W

PR

; Rentang
= Kelas
52 _ 5.33 (dibulatkan
A munjach 5}
6
B E e T Y TR e T P
R s ._; « o]
g | &15 86.5 3 9.4%
87 - Y] R6.5 915 3 9,4%
» - 9% 91,5 96,5 8 25.0%
97 - 10l 96.5 1015 7 2).9%
102 - 106 101,5 _106.5 S 4 12,5%
107 - 114 06,3 11475_ £ 7 21,9
Jumnlah 32 100%

e m—
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Lampiran 26

PROSES PERHITUNGAN MENGGAMBAR GRAFIK HISTOGRAM
PELAYANAN PELANGGAN

L. Menentukan Rentanp

Rentany Data terhesar - dala wrkecii
11s - UL
25

2. Banyaknya Tnterval Kelas (anwan sturges)
K - 1+(33)Legn
L 4+43.3) log 32
1+{3.3} 1,505150
14+ 449670
5.07 | diterapkan menjadi 6)

1. Punjuny Kelas luterval {K1}

P o= Reninng
et ——

Kelas

g

94 - 97 93,5 575 5 15.6%

8 - 10 975 WL 6 18.8%

W02 - 108 | s 1055 8 5%

06 - 19 033 1095 6 | 188% |

o - 1S b 1093 115,5 3 9.4%
Tumilah 32 100%
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Fookoswinl

L HE BLY Nns S5 WA Rt Y B A
Balas Nyara Y
CRATIK HEETOGRANM

VARIADEL Y (KEI'U 35AN PELANGG AN



Lampiran 28

Bl e o Ty

895 . M5 975 .. 30L5.. 1055 . 1095, 1155
Batas Nvata X

GRAFIK HISTOGRAM

VARIABEL X (PELAYANAN PELANGGAN)



Lampiran 29

TABEL PERHITUNGAN RATA-RATA,
VARIANS DAN SIMPANGAN BAKU, VARTATITT. X DAN Y

No. X ¥ x-X Y-V X-XP I -xy
1 31 K 3672 2358 11984 | |
2 w? | > 349 273 10
3 3 2 1= .51 = | N
[ 54 3¢ 32 231 s | MR
5 2 oo a7 319 945 | 06
s e S 27 219 2| R4l
¥ %5 3 573 -Joxi zm | 11541
» = | o 828 1519 oos | 066, ..
3 ;s 35 £ EE 1077 | 14.54
| = 1 = 53 AW =52 ;4 AT nm.
- | an | ax . S
= o0 4172 219 13732 | 4.7
= 5% 47 25 227 | L e
3% 1 128 21 164 ! 4=
35 " 2% 219 ko o
s 9% 37 2% 237 | L5
0 wo | -em 119 11488 M=
s - 0 172 K81 295 1746
9 107 428 £ X (706
» 91 28 71 502§ 1,19
2 152 S8 13,19 Ay | 12351
n- 56 128 251 18 ] 291
2 2l S 14,31 e i 191
24 1y £ (=] 18,81 S W2t
o - 103 ] 4.14 X 175¢
2 9 £ ] 1221 U 116
ZTq U 14 26 | gl 1y | 1324
x5 13 iy 1628 | 119 w22 ! 2.2y
B kad 9 21 -5EL L] 33
: _:n “‘ 112 10 10,28 1,19 [FCNTUND § 12316
. e L 106 ] At . g 5100
Lo s 106 26 | 18 Ry Fa 131
Sumisa] 3255 § 362 131437 T isems

117



Lampiran 30

PERHITUNGAN RATA-RATA, VARIANS DAN SIMPANGAN HAKT)

1. Rata-ratu (X}
X= X
n
= 3255
32
= 101,72
2. Varians (X)
sz e S(X‘X)Z.
n-1
= 131447
3]
= 42,40
3. Simpanpan Baku (X)

1. Rata-rata (Y)

Y = LY

= 3162
32
= 98,81

2. Varians (Y)

g% TY-VF
n-i
2150,88
3]
69.3%

3. Simpangan Baku (Y)

8= q §?
q 69,38

= £33



Lampiran 31

ig

e

PERHITLINGAN

- 32M33

= 31358

- 110

- o B

= 332409 — 0595023
. i2

- 131447

= o= ar

n

= F458 _ YRR

=
11

= ILiRER

I
)i

b4
l’-l.'

= KIS 3125
31147
- g

42

¢ LRI O 5, 4
w L3
YT = R4Em
= =y
L A |
n
- - el
n
B - EXY
= armsd
- E19.31

¥ - b
DESE {061 X 10172

F541

Jadi Persumunan Fepresi adulak ¥ = 3541 T BT X

ERIEYY

H
- bzgEan

=
a3

PEHSAMAAN REGRES] LINEAR SEDERHANA
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Lampiran 32

GRAFIK PERSAMAAN REGRESI

120

100 4

80 A

60

n N e R e T r H !

0 20 40 00 fa Wi 124 146
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Tahel Untuk Menghitang ¥ =a—bX

n x o 2n814+08720 ¢
b K aNAL DT 1 |
2 P . B
3 1y ' G52
4 Le + 002
-_ 5 o2 ' oK
¢ s \ o
7. % + 6z
] 12 ! QL
L4 w& . a6z
E 1ce - ag:
il 1oa U<
172 o - Q62
i ar L
li 1o - ade
15 128 - anz 182 2.3y
i 2 u gy a7 as)
S5
i7 91 3541 - o6z i 82,12
R [Ter) WA AHY KL 87,74
19 - 052 106 148
20 o+ nes WA wo S
21 . 107 3240
22 -+ ] RO.K1
33 ' = 9525
[ 24 . 4 84,03
23 ws 54 ' e R
26 23 3547 + o *
o 7 N N4t | L [RT T |
23 $43 3644 + 052 3| 105,64
k] w4 usar ] a2 K | R IAT
3 12 54 . o 2| 105,22
‘5 rd BT ER S 1) e | 102,23
EX 165 | 54" " ogr e 10088




Lampiran 34

TABEL PERMITLINGAN RATA-RATA, VARTANS DAN SIMPANGAN BAKL,
354 0 062X

REGRESTY -

Na X Y [ 5 Y VR Yy o) 7
i w e |o_a 0.1 .15 wiry
T, | e v 92,3 487 38 1497
EE T e i L5 i 5181
= 2 - R o Hsarl .
s 54 0 [ 1 L L
= " A%
7 % g — -
= 2 A Oﬁ' e et -
9 57 o usAT
w | w ik | enma
1 w yraz
2 w | 7.
i3 1w D)
W | e nsi
15 00 ] 303
14 2 T A 22537
17 103 1w el (@ . Ly
e | e | wma | LA 240
o 1w v ) 3,61 L5, !
0 R 1 2,21 5.7 L 57 333¢
1 101 s 102 £25 L ez SRAY
n 105 s WA 5,45 y £ 4.0
T [0 A 1 A8 ] | LA
4 106 W71 4R 5 } ! 344
p) 1 R S (AN 1 210 i i U
% 10 TR 5,0 : ! yioa
2 it » 102 7Y an 1556
2 ws |G L uin i
0 107 o 13 L3255 !
an - L2 L0 165,22 4.8 2,84 :
3. 13 13 10554 T4 TR i
b 58 L)§ HL) 17,09 :,9) 308 !
[umatsh 128 362 o T }
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Lampiran 35

PERHITUNGAN RATA-RATA, VARIAN, STMPANGAN BAKITI
REGRESI Yn- 35411 062X

{.Ratsrata= Y-Y = YD
n

= (.00

EF)

0000

2. Varians = = xr-f--HY
n~l

= 1640,19

= 5291

3. Simpangan Bako =8

r—'qz
4}‘ 32.91

= ST
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_— Lympirun 36

PFERHITUNGAN NORMALITAS CALAT TAKSIRAN Y ATAS X
REGRESI Y = 354 (0,62 X

No | (¥-B) | OF- V- (V-1 Zi 74 Fizi} Sy ‘};'{"“'u'
1 -12.3% -12 53 | L6908 DAMS | DG 0.0312 00143
z | - SEND) TTESE | 04405 | DAS1 | 0o6os 0610
BN IS 11,25 [ 1,546 DANZ | ik | NI93R NN
4 | 112 EINE T 528 | DALET | Baa | 1250 NS
H 3,34 1 “1.Dh1 10,3554 | 045 | U.L5h3 V17
6 7,45 —has U206 | vassy [ uasl [ oases LS
A T 8,2 0,857 03003 | 0198 | 02188 0,021
[] 586 -5 46 815 0.212 | NJsH0 5 Nnisl
9 2,74 -1.74 0,652 0,258 | 02813 5 00235
| -2 ENE [ 0%6 | 0210 | o028k | udiza b oouay
| 333 -3.74 Cousr fooaese | ogos | viose 00116
12 | 56l -3.61 049 | vis™ [ 0312 | 03750 [
3 13 -1.61 -0,6) 0.22¢ 0,0871 0,413 04062 0,066
18 | 055 [LRG 0418 | 0338 | n4s6 | 04375 10.0187
15 | 74 -, L0402 L 0.039K [ 0dal | 0.468% TLIYIRE
2 16 | -La -, L0 0.014 000 | 096 | US0K 0,0040
17 q,13 .17 0013 § 00045 | 0,304 03313 0,273
1R | 0.3 113 WHH ] 000 | 0.3 | 035625 L0SHS
19| 027 0.27 017 oorz [ oS3 | sk U,U818
20 1,39 1,39 0,191 00744 | 0373 4,623 0,04
21 1.91 191 0,282 0,162¢ | 0602 0,6563 00537
2 387 187 0,532 L2610 | 0,702 06878 00144
23 | 4m 438 0,637 0242 | 0747 | 07188 0,0035
24 5,52 5,52 0,754 02734 | 07 2,750 0.0234
25 37 277 0,791 0,285 | 0,783 40,7213 0,0044
2 | 716 746 0 984 B.3365 3 4X37 | 18125 0.02471
. 27 | M7 77 1,082 0.529% [ 0860 | 08138 0.0162
24 B35 Y15 1,272 5,3080 | 3,898 10,8750 023
20 oA 9,49 305 [ 04632 Lo | oS 0.003 1
. "W oo 9.0 1,360 eAL3E [ o8 [ 09375 0.0243
“31 | 10 TRk 1496 04310 ¢ 9032 | 09688 0.0369
2 1se [ 150 2063 | U2R03 | 0980 | 100 o.01%;
Danr pertiltnezzn, didagas il Ly, ROxsar = ORI Ly tiNLak 0 = 32

decann foraf siecifigan J.U3 adaiah 0,157, L., 5 Loy, Doncga domlkian
Laget dizwnpulsan dakd rerdisbebkes Nonesl,
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Lampiran 37

R

-

LANGKAH PERHITUNGAN UJI NORMALITAS GALAT TAKSIRAN
REGRESI Y ~ 3541 0,62 X
Disertai contah perhitunean untek w1 (pade tabel nonnalitas)

Kolgm ¥ - v

Daro diacutkan dard daza yaag caikaell sampai vang terbesar

Kolom (¥ - V3 (¥ - ¥)

Mengikuli kelom Y - §

Kolom 7i wenkt = |

) o302 L -1.69768
5 127

Kalom 7x

Nilad 70 dikonsul lesikan pads dalar B misalaya :

Cari 170 diperolon 74 - 0.454%
Urtuk 73 1,898 , ruakas Fla) — 0.5 - 045458 ~ 00455
Kalom I

Jiki Zi nepatil, rivaka Fiai; = 0,5 - 71
Jiko Zi positil, rraka Briy—= 05 - 72

Kiloun S50 N Responnaca

Jamulan Respandan

Kolaus S0 - I

Eolom [Fizi: - §zi)|
Nital mutiak ancara Frzi) - Sizi
(5. S N e TR = D043
Morapakan haspa mutiak daa selisih F(Z01 dan SiZi%
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PERHITUNGAN JK (G

No. K " X ¥ ¥? XV = | €Y syt oy GV
LS
1 | U | &l (1] N i
2 ] 2| a| (13 156 33l K]
3 3 vl [ 2
3 W o | w | 104] w3l =y
s w o wr | sT2d | Tem {
P 0 s [ Tog | ug | 7rae | wesr | | 17z | :smd | 1409200 0o |
7 N wa | 56 | BiRe B f
R i 2 vy ve Lo | ownz s e 13.432.0 060
0 o | u:}f( Bz ‘
W VO | 37 e | icg G UMGAd| 0682 {27087 287 | 82369 | 2745633 |
i S PRI ERT : SR
12 3 ) 0 A9 L o B 5 7]
13 i | 3 1m0 o ®EAT L 9000 | 20151 2 RSN | 26,1333 2467
14 3 100 93 RaL] i :
BT 100 2 | san |
16 X t 02 1 11628 ¥ =>o30]
I X 3| 105 | e | wen [ows|sean| s 1 swzs f s 267
18 T ans | oms | eses [ oom ) A
19 51 W | 976 | uReR 1
2 R 2 L (| 11336 [ THIZA | 300 230 A0 | 2000000 TN
n g s | e | 0 B
2 0 Xt | 2L sos 1 g5 | 9025 | 9e35 [ 193] 195 | eS| wmzan
23 105 i | 10000} L6300 | !
BRI {
2= ] 3 | 2 | v | oz s weia | amet aia | esem | 2239800 e
% 07 b ja sinadd s | )
27 | xXv | 2| wes | 9w | e 10692 [ 204001 2 | augus | ananp e
23 £ ws | e | 1065 11 E T i
m XYLl 1 R ? : : B
) X1 3oL 17 Na | R0 128 | |
51 XV | i 113 15700 |
2 o 1= N9 | LIKKL | 12535 !
3 18 | 3| a5 | A6 [s1aswi] 322484 i 448501

26
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PERHITUNGAN UJI KEBERARTIAN REGRESI -

1. Muncari fumlab Kundrat Total JK (1]

JK4M - IY
= 114296

2. Meancani jumlah kaudmt resresi i 1K G}

K- =Y
mn
= 31622
32
- 212445.12

3. Mencari juniish kuadrad zegecst o JK (Bad

JK (bad = b, Tay
~ (823 % §19,3128
— SIN.8K

&, Memuart fumlah Xuscest resldue IR (S}

TK (S)= ¥ (1= K {x) = JK (his)
- 34896 = N244513 ~ 1068
- 16401,19

3. Muenuari Durajat Kebebosan

d"{fl = n a 32
dkia) = L
dkfbea) — 1
Ay = n-2 = an
6. Muneesi Rate-vaca Junlah Kuadest
RIK Koy, 2SI, SHLAR
. [s1 %8 i
K 1610.1% =
RIEjwy == = = o 54,67
™" B B ’

7. Krileria l'agujian
Teeitea Ho jika Fy, g = Fypg Tookn copmesi rido' beeorts
Tolak Ha Jlka Fypp # Fiao. taka regresi berori

K. l'engujiar

RIK 50,68
Fiirg 7 hat ﬂ = ['RY
RIK 1 34,67
. Kewimmmuban
Berdasakan lasil perhitngar Fig .~ LRE |

Resdasiknn tirmd’ siynifikan .05, pucks Lebel distribusi ¥ Jenwsn
enegmishar Jk penbitaig | dan dk aeoycht -2 =32-2 - 30

ltingRa Vg o > Flag maka dapat disimpulkan bahwa eded persamnon
regreai adefak siguifiices

<
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i PERHAITTINGAN 1101 KELINIERAN REGREST

b Meneur Juminh Kondval Emor JE §L5)
. . T
JIK i) = i
il E.{E‘r’.. = }.

= 4R 5 | Laibar aabel Facbitoogan JE Gy

2, bancan Jumlah Euadeat Tors coeek IR 1T

JEL [Ty = JEC {5} - JEXGH
= L4019 44850
= 11840

L
3, Memouri Derajal Bolaclroan
k - 1%
dkgny = k-
dki, = e
4. Menzart rta-eals jumlab Bradrat
1PLES 7. 4o
RlEm = :

448,50
BlK = %= a2 04

16
14

z
k

5. Kritcrla Fengujien
Talak He jtka Frawg * Funes makit negness tidek, Tinjer
Teriasa Ho fibd Frnep = Fopa: mikn Tegresi Frder

& Ienpujian

I'.hiu.lu A el e = 253

7, Remimpilaz

Hememarknn hisil perhilimgan b o= £ 7}

Berdreakn tocaf siznitikan 0,037, pads lahel disirinus ¥ dengon

Mengrunuknn dk pemnbilung T bm Tk penyebul 14 ditasilkan Fuahed sebesr — 5]
selingga by, = Fogey Maka dapar disipulkon bobwa model persamazn

reamresi acduluh linker
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TABLL ANAVA UNTUR UJI KERERAR AN DAN TJT KELINIERAN RECREST

Sumber dk Junlish Rara-vats hmtiah TR Fawr |
Vurinas Knadrat (JK) | Keadvat (RIK)
Toml n =¥*
Regresi(a) 1 Yy
| n ; VP O
Rearcsi{b'ay | 1 Ih. Sxv . Fay i Maka
] RIKha)  |reeres
Residu u-2 Th (S) TK(S) RIK[fes)  |Berarti
n-2 o
Tuna Cocok k-2 JKATCH K (1C) Lo =
k=2 KLY IMaka
Calet Kekelirwany -k JK({G) DL {6}] RIK(GY |Rewgresi
n-k H Liniee
Keterangan : “ Persamusn represi becaoti karens Fuome > Fouw
" Persamaan regresi Hoear karena Friy,. < Fuia
Sumber dk Juminh Eata-rata Jumlah Enirine Fopa
Varlsns Kandout (JK} | Kuudrst (RIK)
Lol 32 314396
Regros: (u) 312445,13
Ruiex” (') 510,68 510,68 9,34 417
Rasidu ] 164019 54,67
Tunz Coook | 16 1191.69 74,48 332 2.1
(ialat Kokeliruan 14 358,50 32.04

Kererangaw 2 " Persamain regresi berarti kurenas Phitung (9,341 > inbel (4,17}

*i Persamaan regresi lincar karena Fliwe (232} = Fou,n 2.8
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PERIHITENGAN KOEFISIEN KORELASI
PRODUCT MOMENT

NMencari Koctizien Korelasi dengan Rumos Prodoet Moment

Dikedshu :
noo_ 13124688
e e 2150,875
Xy 8193125
_‘ ZXY
XY ,\.w:;.’_\:‘x-.’:l 9 (2))2
)1
i ‘ 81931
»
V131447 21509
tyy = 319,31
1681.,4452
= 0487
Kesimpulan :
I’ada perhitungan product moment di atas dipeeoieh rypit,) - 0487

Dengan demikian dupal disimpulkan bahwa terdapat hubungan vanp pasitif”
antara variabel X tedaday variabel Y.
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LAMPIRAN 43
PERHITUNGAN UJ1 KEBERARTIAN
KOEFISIEN KORELASL (Uji-t)

Knefisien Korelasi Maduer Moment (Uji-1)

v -2

s
¥ o-r

D% A 2N

{1,437415 27723

1 2ari Tasil pengujian
omme 3056 ™ 4,0 C1L68), maka terdapat hubungan yarg signiffikan antus

varigbel X denyon vacishat ¥




Lampiran 44

PERHITUNGAN KOEFISIEN DETERMINASE

= (487
= {43373

Drari hasil Lessebut difneerpretasikan bahwa kepuasan pelanggar

ditentukan aleh paiayanan pelanggan sebesar 23, 74%.
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Lampiran 46

SKOR SUBINDIKATOR DOMINAN VARIABEL X
PELAYANAN PELANGGAN

SKOR INDHRATOR = Jumilub shor bwlic tis g soal dudikatar
Hamvakaya soul ndikator

e
Luchikaar Subtimeikaton Jnulah Soal Nomor Soal Skor Persentasy’ A
Personzl Vaztyeaut nana pelonzisn 5 Soul 113,25 140 1 139 - 152 12,62"%
deazan sevum i
7
Tepar Wikt Seseai wakw dijanjikuo 3 Soy! 6.820 1244 28+14= AT
penvelesian misalad polangyar 1
LAS
Rl mulenss dukunizn 3 Soal 12,19.21 il T)2,39%
3
1266
FPelayenen terpadn 2 Soal 14241284136 12495
)
.16
Fowmpetensi Frofezional 1 Sun 3,013,824 Lik1 L3 129
k)
Nyala I'celuasan kagas tas 3 Soui 91322 0 220138 2%
¥ 1
e 14
“denarmbnh peralalzu 3 Scal ¥ 129+ 4h-134 130
]
136,3
Venambih! ALIVEREImMAaEan o Seal 5.4 130144 1M
.
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Dari hasil perhitungun, kedua indikator terscbut memiliki koatribusi yang reldif seimbang.

Indikator pelsywnun terpadu, profesional, menambah pecalatan, mengmbah. menyempurnakan kamunikasi memiliki pengami yang cakip besar
dalam proscs pembentukian pelayanan pelanggan




ampiran 47

PENENTUAN JUMLAH SAMPEL DAR| POPULASI TERTENTU
DENGAN TARAF KESALAHAN 1%, 5%, DAN 10%

N B
1% 8% 10%
. 10 10 10 10
15 15 14 14
20 19 19 19
25 24 23 23
30 29 28 27
a5 33 2 31
40 38 36 35
45 42 40 39
50 7 42 42
55 51 48 45
80 55 51 48
65 59 55 53
70 63 8 &5
75 67 62 58
80 71 65 652
85 75 68 65
g0 75 72 68
95 83 75 71
100 87 78 73
110 94 81 78
120 102 50 g3
130 108 a5 88
140 116 100 2
150 122 105, a7
160 129 110 101
170 135 114 105
180 142 118 108
180 148 123 112
200 154 127 115
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Lampiran 438
Tabel Nilai-nilai r Product Moment dari Pearson

N \_Té(@f Signifikan | i Taraf Signifikan N  Taraf Signifisan
5% 1% L B% 4 1%, | o L o . 1%

31 D897 099%| 26| 0288] 0498 55| 02850 0245
4 0950 0990 27| 0381 0487 0] 0252 0,330
50878 0859 28] 0374| 0478 €5 0244 G377
6] 0811 0917 298] 0367 0470; 70| 0.235] 0336
7| 0754 0874] 30[: 088 0463[ 7S 0227 0,236
8] 0707| 0834] 31| 0355] 04560 €] 02200 0,256
ol 0868 098] 32| 0345] 044G 85! 0213  0.278
10] 0632] 0765 33 0344] 0442] S0} 0,207, 0,270
11| 0602] 0735 24| 0,339 0436 05| 0,202] €283
12| 0578| 0708] 35| ©334] 0430| 100] 0©,194] 0,286
13| 0553] 0884] 35] 0379 0424] 125] 0176] €230
14| 05321 0861| 37| 0,325] 0418 150] 0,159 0,210
15| 0514] 0641 380 02320] 0413 175] ©.148] C.184|
| 18] 0497 0623] 39 0318] D408 200 0,138] 0181
17| 0482 06068| 40| 0212{ 0403 300 0.113] C14€
18 0463] 0590| 41| 0308 0,393 400| 0098 0128
18| 0455 0575 42| 0.204] 0.393] 500] 0088 C115
20| 0444] 0561 43 0301 2383 600 0080 0105
21| 0433] 0548 44| 0297] 0384 700 0074 €097
22. 0423 0537] 45| 0294 02382 £00| 0070 0091
23 0413] 0506| 46| 0297 0,375] £00| 0065 0.086
24| 0404] 0515 47| 0288 02372[1000 0.062] €081

251 (396 0505 48| 0.Zg4| 0.388] -
! 49 028°| D.364 el

| o S 50| 0279 0.361
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Nilei Kritis 1, untuk 1ji Lillicfors

Ukurun Taraf Nvata (a)
| Sampel 001 0] 0 7015 0,20
f=""%4 0217 0A8Y G552 0319 a0
5 005 0337]  ©0313] 0299 0283
B n3e4l 0319 0294)  6277] 0263
7 0348 0300 0.276] Q2580 0247
8 0,231 0285 0261 - 0244 232
9 oA eznl o o249 02330 0,223
; 10 0.294 o,zss; 0.239)  0,224]  0.215
‘ 11 02841 02490 0230) 0217 0204
f 2 02750 02421 0223 0212 0,199
, 13 0268 023 0214 0202] 0,190
| 14 0261 02270 02070 0194l 0183
& 0,237 62200 0201 Q87 0.477
16 0250 0213 0185 I8 Q.i73
17 v24s| 0208 0289 0177 0,169
it D239 62000 0184 0173 0.166
19 02330 0195 0379 G068 0163
20 0231 0l 0074l o6kl 080
23 ool 0173 nass|  ou47 m1dl
30 0,187 161 0144 036! 0031
n> 30 1,031} o86| uvsos| o7es|  w7sc
+fn A 1L Af 1 Af 0 | 4f 1

Sl Conrca, W Moodic’ MWapearanzbd saniras, Ko Wity & Yoo b, 1972
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t anjutan Nisfribusi F

141

prenyes. .

vy T ck

v. =4« pams

._.m_..u

g 11 12 11 1€

.00 232 574 771 CAE
632 56i] 453 418 oA 4M em
345326 29

-

742

343

7%

T m

2| zom| 28] 243

213 age] 21 295
223 210] 241 2.5
313 308 2.32| 259
21e| 295] 24| 207 2
3 0] 300 2 wi| 774

2ot

o3| 2| 20|
| 26|
pee| 200 a7 174 1cd
22| 250 TA7 n<n nia
woi] ove| Aa| L 17,
T 2| 2w 2o Sre
2l ace] 1o) 13 1

27| 22| 25 228
20| 13 19 1) 174
274 378 23] 2. T8
2 1az| 1ue 1oz .
200 24z 25 2,33 PR




Lanjutan Distribusi F S i
v, = dk v, = ok pamkany

12 146 2y 2

43 ¢

2 PN el Sk 89
- g 210 - A3 166! 163 1k 142
340 2,52 PR AP AR I 1GE

z o 1¢| 1ez 14>

17| 194 i Ed

30, 175) 194 s

172 1a7 14

ah 1871 LE0 1 126

14
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Suber Pimmnesy Wi AW B Gom oz M Veds,

nls e
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Lampiran 52

Nilai Persentil untuk Distribusi t e

v =dk AU 5 \\

(Bilangan Dalam Badan Daftar Menyatakan t;) R S
v | s | teas | tosms 0 bes | tse | Ges | e La | e | Yoss |
1| €366] 3182 1271 531 3.08 1.376] 1,000 0727| 0,325 0,518
2| 992 69! 4300 2952| 189 1.051| 0516] 0617 0.289] 0,142
3| s584] 454 318 233 164] 0,578] 0,765] 0.584] 0.277| 0,137
4f 480 375] 278] 213 1.53] C.041| 0.744] 0.569] 0.271] 0,134
5| 403] 338 257 202] 1.48| 0520 0.727| 0559 0.267] 0,132
6] 371 314] 245] 1,94] 1.44| 0.906] 0.718] 0,5523| 0.265! 0,131

7] 350 300 236] 190] 1.42] 0838] 0711] 0,519] 0,263, 0.150
8] 336| 290! 231] 186 140 0889 0.708] 0518] 0262] 0,130
S 325 282] 226 183 138 0883 0.703] 0513| 0,261 0,129

100 317] 276] 2231 181] 1.737] 0879 0.700] 0542| G260 0,129
11 341] 272 220] 1.80f 136] 0.878]| C.697] 0,54C] 0,250 0.12%
12| 306 268} 218| 1,78] 1,36] 0,873] 0.695] 0538 0.2%9] 0.128
13| 301 265] 2146l 1771 1235 0.870| 0.694| 0,538] 0259 0.128
14| 298| 262 214 1,76 1.34] 0.838| 0692| 0537 0,2588| 0128
151 2851 260} 213] 1.75f 1.34| 08566| 0891| 0.536] 0,258 0.128
18] 292] 258 212 1.75] 1.34] 0,865: C.8%: 0535t 0258 0123
17| 290 257] 211 1.74] 1,331 0,863] €890 0,534] 0,257| 0,128
18] 288 2551 210] 1.73] 1.33] 0.862{ CB8B! 0534 0257 O,1ﬁ
1 286; 254] 209 173 133 0861 CEBE| 0532 0257 0127
20| 284] 253 209 1.72] 1.32| 0860| 0,687] 0,533; 0267 0.127
21 083 252 2.08 1.72 1,32¢ 0,858 £ 686 0.532| 0.257 0.127
22| 282 251 207| 1.72| 1,32 0,858} £.696| 0532 0.25¢| 0,127
23| 281 250 207 1.71] 1,32} 0858 €685 0532 0.256( 0,127
24| 280 249 206 1./1] 1,32] 0,857] C,685] 0,531 0.256] 0.127
25| 279 248 206 171 132! 0835 (684 0531 0258 127
26 278 248 2.06 1.71 1,32f 0,855 C,684] 0.531| 0.26G| 0,127
27| 277) 247] 205 1,70 1,31| D.855| 0.584| 0.531| 0.258] 0.127
28 Z2.7B| 247 2,05 1.70 1.31] 2.855| Q6583 (530 02535 0127
29| 276| 248 204 170| 131 0.854] C0.683| 0520 0.256! 0127
30| 278| 246| 2.04| 1,70| 1.31| 3854 0683 0.530| ©258; 0,127
40| 270) 242] 202) 168] 1.30| 0.854| 0831| ©.529| €255 0.126
60| 265 255 2001E5B7L 130 0.848] o679 os27] £os4| 0128
120] 252! 336] 18] 166 1,29 0.845| 0.677] C,526] C.254] 0128
ool 2580 2331 196 1645 128 0842 0574 0.521; 0.253| €126
Sumber: Statist 2al Yanles i Binlogiva, )i'sgricui‘-.ural and Medical liesearch, bz Y dun Yotoes =
Tzble kI Slivar & Scyd, Lid | Toiaborg?
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Daftar Nama Responden Uji Coba

No Nama |
. [TjEndang. i
2 Catur Kisarwoko ol
3 | andi Bahmdin
4 Llerry Sujianto
5 Mumi S
6 | Hamidah
7 IIj.Karimah
B Djumain ) .
9 | Ade Ruskandi
i 10 Roby Sctiawan
{ 11| Hj.Bonih
L 12 | Suryat o
13 [Asnadi
14 Amir Prawoto
15 Zaenal Anfin e
16 | Marlina
17 | Riti Aminah
18 Clih
.19 | Deden
| 20 | Rojanah |
| 21 Ratum :
22| Heru Priambodo
23 Ardian
24 Jajang Substman 0000
25 | Andi Laksono
26 Miskotun L.
|27 | Nur Yongki
28 Tuti Susilo
[ 29 | Narsuki
30 | Taufik Finnansyah oo




| Adam

5 Ridwan Anwar
6 Sri Afiah .
7 Endang Murtafiah |
8 Subagio
? Saiful i

10 Hasan I
11 Hj.Juriah

12 Teguh Suroso
13 Didi Suhardi
14 Siti Trisnani :
i3 Ui ‘
16 Sapri il
17 | Supivati )
I8 Diana Sholikah
19 Filria
20 Dedeh
21 | Djuli
22 : Auin
23 Rustam
24 Anah
35 | Sukirman "y

26 Naseri
27 Ir.}aris Purwanto T
28 ~ Giman )
9 lJamil
30 Anwar _ el
3 ~ | baud ) .
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