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ABSTRAKS

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atavakssseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasdfluk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelandig&ngaruhi oleh persepsi
berbagai kualitas, baik jasa maupun produk. Sadéin faktor yang menentukan
kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan maengesitas jasa yang
berfokus pada lima dimensi kualitas jasa, yaitutibfikik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati. Salah satu orgarysag bergerak dalam bidang
pelayanan kepada publik adalah PT. PLN (Persero) SBPmarang Barat.
Sedangkan dari sekian banyak jenis pelayanan yiéegldn kepada masyarakat,
salah satunya adald&ayment Point Online Bank (PPOB).Payment Point Online
Bank (PPOB) yaitu suatu loket penerimagayfment point) pembayaran tagihan
listrik dari pelanggan PLN yang langsung online glenbank. Tujuan penelitian
ini adalah untuk menganalisis pengaruh bukti fidkandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati terhadap kepuasan pelanggardehfhn sistem PPOB.

Populasi dalam penelitian ini adalah populasi datemelitian ini adalah
pelanggan PLN yang melakukan pembayaran rekensigklimelalui sistem
Payment Point Online Bank (PPOB) mulai bulan Mei 2009 — Desember 2009
yang berjumlah 10.378 pelanggan. Sampel dalam itianeini adalah 100
responden. Teknik pengambilan sampel dalam pearelini dilakukan dengan
teknik accidental Sampling. Jenis datanya adalah primer. Metode pengumpulan
data menggunakan kuesioner. Teknik analisis yammndikan adalah regresi
berganda.

Hasil analisis dengan menggunakan SPSS Versi 18mekan bahwa :
(1). Kualitas pelanggan berpengaruh positif terhadapdsan pelanggan.dari
hasil koefisien regresi yang didapat menunjukkakidr jaminan (h = 0,285)
menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kepupskmggan, kemudian bukti
fisik (by = 0,209), daya tangggaps(b 0,202), keandalan {l= 0,163), sementara
empati (B = 0,160) menjadi faktor terendah yang mempengakdmpuasan
pelanggan.

Pengujian hipotesis secara parsial dari varialwitpenden signifikan,karena nilai
signifikansi semua < 0,0%2) Pengujian hipotesis secara simultan dari variabel
independen signifikan,karena nilai signifikansi 3®.(3) Koefisien Determinasi
menunjukkan bahwa kemampuan variabel bukti fisikgaridalan, daya
tanggap,jaminan,dan empati dalam menjelaskan Kapud2elanggan Unit
Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekening Listiake®e, Barat adalah sebesar
91,6%

Kata Kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan
Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Customer satisfaction is a happy or disappointetinig of people that
appear after comparing the result of product thougih the result hoped.
Customer satisfaction is influenced by perceptibsame quality, either service
or product. One of factors that determine custosetisfaction is customer
perception about service quality focused at fiveatisions of service quality;
they are physical evident, reliability, percepte#ort, guarantee, and empathy.
One of organizations that work in service to puliicPT. PLN (Persero) UPJ
Western Semarang. Meanwhile, one of many kindspnfiee given to public is
Payment Point Online Bank (PPOB).Payment Point Online Bank (PPOB) is a
payment point of electrical claim payment from Pkbistomer by online with
bank. The aim of this research is to analyze plys&vident, reliability,
perceptive effort, guarantee, and empathy influeandeLN customer satisfaction
with PPOB system.

Population in this research is PLN customer thad pa electrical claim
by Payment Point Online Bank (PPOB) system in MB9®2— December 2009
amount 10.378 customers. Sample in this researt@dgespondents. Technique
of sample taking in this research is done by actadesampling. Kind of data is
primer. The method of data collection uses questior. Analysis technique used
is multiple regressions.

The result of analysis by using SPSS Version 13vshbat: (1)Quality of
care has positive influence on customer satisfadtimm the result obtained
showed regression assurance (b4 =0.285) becameéidggest factor affecting
customer satisfaction, then tangibles (bl =0.288ponsiveness (b3
=0.202),reability (b2= 0.163),empaty (b5= 0.160)cdee the lowest factor
affecting customer satisfaction.Testing the hypsigheof partially independent
variables significant,because the significant tivalues <0.05 (2)hypothesis test
simultaneously of independent variable is significkecause significant value is
< 0, 05. (3) Determination coefficient shows thatiable capability of physical
evident, reliability, perceptive effort, guarante@nd empathy in explaining
customer satisfaction of Electrical Claim Paymeuast©mer Service Unit Western
Semarang is amount 91,6%.

Key Words : Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
and Customer satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaamadeapg persaingan
yang ketat. Meningkatnya intensitas persainganpmisaing menuntut perusahaan
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keingkwarsumen serta berusaha
memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikapapan yang lebih
memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesainggdrememikian, hanya
perusahaan yang berkualitas yang dapat bersainghndaguasai pasar (Atmawati
dan Wahyuddin,2007:2).

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuapalanggan.
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggéwrk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jaaglang, ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengannseksapan pelanggan
serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusalapat meningkatkan
kepuasan pelanggan di mana perusahaan memaksimpetgalaman pelanggan
yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman ggelanyang kurang
menyenangkan (Atmawati dan Wahyuddin,2007:2).

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan tenakhir pada
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citralitasa yang baik tidak
berdasarkan persepsi penyedia jasa, akan tetagadagkan persepsi pelanggan.

Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanampaten penilaian menyeluruh



atas keunggulan suatu pelayanan. Kualitas pelaydigambarkan sebagai suatu
pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasitkan perbandingan antara
harapan dengan kinerja. Harapan pelanggan dibedark didasarkan oleh
beberapa faktor, antara lain pengalaman masapahdapat teman, informasi dan
janji perusahaan (Assefaff,2009:173).

Tujuan bisnis adalah untuk menciptakan para pekamggar merasa puas.
Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat mbobkan kepuasan pelanggan
dan akan memberikan berbagai manfaat seperti (Aatalan Wahyuddin,2007:
2) : hubungan perusahaan dan para pelanggannyadnéarmonis, memberikan
dasar yang baik bagi pembelian ulang, dapat mendoterciptanya loyalitas
pelangan, membentuk rekomendasi dari mulut ke mydmg menguntungkan
perusahaan, reputasi perusahaan menjadi baik & pséénggan dan laba yang
diperoleh dapat meningkat.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atavakssseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasdfluk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler,2005:7®epuasan pelanggan
dipandang sebagai konsep multi dimensional yangpatkhn biaya, kemudahan
sarana, aspek teknis dan interpersonal serta akisit. Kepuasan ini terjadi
sebagai hasil berpengaruhnya ketrampilan, pengatahperilaku, sikap dan
penyedia sarana. Tingkat kepuasan juga amat subgekiana satu konsumen
dengan konsumen lain akan berbeda. Hal ini disebaltteh beberapa faktor
seperti umur, pekerjaan, pendapatan, pendidikarg kelamin, kedudukan sosial,

tingkat ekonomi, budaya, sikap mental dan kepréma@dfAssefaff,2009:174).



Kepuasan konsumen merupakan penentuan yang sanifiari
pengulangan pembelian, informasi dari mulut ke inyéung positif dan kesetiaan
pelanggan. Kepuasan konsumen akan mempengaruhsitate perilaku untuk
membeli jasa dari penyedia jasa yang sama (Asszd88:174).

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi &sajdsa, kualitas
produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pibserta yang bersifat situasi
sesaat. Salah satu faktor yang menentukan kepymdanggan adalah persepsi
pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus lpadadimensi kualitas, jasa,
yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jamimam empati (Atmawati dan
Wahyuddin,2007:3).

Bukti fisik merupakan seberapa baik penampilan klemampuan sarana
dan prasarana fisik harus dapat diandalkan. PeremiBik pelayanan, kayawan,
dan komunikasi akan memberikan warna dalam pelay@etanggan. Tingkat
kelengkapan peralatan atau teknologi yang digunaldean berpengaruh pada
pelayanan pelanggan. Karyawan adalah sosok yandgendan perhatian terkait
dengan sikap, penampilan dan bagaimana mereka meaj@an kesan
pelayanan. Dalam hal ini sejauh mana perusahaan fasiéitasi sarana
komunikasi sebagai upaya untuk memberikan kemuddhlam pelayanan adalah
hal yang tidak terpisahkan (Assefaff,2009:173).

Keandalan merupakan suatu kemampuan dalam memgmjhi(tepat
waktu, konsisten, kecepatan dalam pelayanan). Rémearjanji dalam pelayanan
akan terkait dan mencerminkan kredibilitas perusatgalam pelayanan. Tingkat

kompentensi perusahaan juga dapat dilihat dari, Sejauh mana tingkat



kemampuan perusahaan dapat ditunjukkan. Keandalarkaitan dengan
probabilitas atau kemungkinan suatu produk melaksam fungsinya secara
berhasil dalam periode waktu tertentu dibawah lksirtdrtentu dengan demikian
keandalan merupakan karakteristik yang merefleksik@mungkinan atau
probabilitas tingkat keberhasilan (Assefaff,2002)17

Daya tanggap merupakan suatu kebijakan untuk mermnbalan
memberikan pelayanan yang cepat kepada pelanggada Fpelayanan,
kemampuan untuk segera mengatasi kegagalan secafasipnal dapat
memberikan persepsi yang positif terhadap kualelayanan. Adapun bentuk
kepedulian tersebut dapat dilakukan baik melaluncppaian informasi atau
penjelasan-penjelasan ataupun melalui tindakan glapgt dirasakan manfaatnya
oleh pelanggan (Assefaff,2009:172).

Jaminan merupakan pengetahuan dan keramahan karyasda
kemampuan melaksanakan tugas secara spontan yaatgnaanjamin kerja yang
baik, sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakpelanggan. Tingkat
pengetahuan mereka akan menunjukkan tingkat kemeaoabagi pelanggan,
sikap ramah, sopan bersahabat adalah menunjukkanyadperhatian pada
pelanggan (Assefaff,2009:173).

Empati adalah memberikan jaminan yang bersifatviddal atau pribadi
kepada pelanggan dan berupaya untuk memahami kamgielanggan. Tingkat
kepedulian dan perhatian perusahaan pada pelanggaecara individual akan
sangat didambakan oleh pelanggan. Persoalan daalaimagapat muncul dan

sejauh mana tingkat kepedulian untuk menyelesaikasalah, mengerti kemauan



dan kebutuhan pelanggan dapat diaktualisasikaned(¢jan terhadap masalah
yang dihadapi pelanggan, mendengarkan serta berkkasi secara individual,
kesemuanya itu akan menunjukkan sejauh mana tipgkayanan yang diberikan
(Assefaff,2009:173).

Salah satu organisasi yang bergerak dalam bidatagygran kepada
pubilk adalah Perusahaan Listrik Negara (PLN). FENrsero) merupakan badan
usaha milik negara (BUMN) yang bergerak dalam kgdeglistrikan di Indonesia.
PLN (Persero) mempunyai tugas sebagai pengelalanai, operasi sistem dan
transaksi tenaga listrik dengan kualitas pelayaetara kelas dunia, yang mampu
memenuhi harapastakeholder dan memberikan kontribusi dalam peningkatan
kesejahteraan masyarakat. Oleh karena itu PLN haraspu memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakapelasok desa hingga ke
kota besar (PLN,2010).

Salah satu bentuk pelayanan kepada masyarakathadalanent Point
Online Bank(PPOB). Payment Point Online Ban{@POB) adalah suatu loket
penerimaangayment pointpembayaran tagihan listrik dari pelanggan PLNgyan
langsung online dengan barfkayment Point Online BanlPPOB) mulai efektif
difungsikan untuk melayani pelanggan sejaki bulagi BD09 hingga sekarang.
Maksud dan tujuan dibuka pelayanan ini adalah draib pola proses bisnis PLN
agar efisien, tetapi mengedepankan kemudahan ledengpan serta persaingan
yang sehat diantara penyedia jasa pembayaran nekdistrik. Diharapkan
dengan adanya sistefayment Point Online BanPPOB) ini, pelanggan mudah

membayar listrik, bisa dimana saja, kapan sajacdaa apa saja. Di samping itu,



bisa memanfaatkaRayment Point Online BanPPOB) tidak hanya untuk bayar
listrik, juga pembayaran lain, seperti cicilan mo®BB, PDAM, Telkom, cicilan
KPR dan lain-lain (PLN,2010).

Obyek penelitian ini adalah PT. PLN (Persero) URiIn&ang Barat.
Alasannya karena jumlah tagihan pelanggan padensisti cenderung menurun.
Hal ini karena dengan berbagai kemudahan yang ik#rerolen PLN melalui
sistem Payment Point Online BanKPPOB) diharapkan masyarakat dapat
menggunakannya semaksimal mungkin. Namun demikiarangnya promosi
dari pihak PLN terhadap program ini, maka berpeangaerhadap jumlah tagihan
yang setiap bulannya cenderung menurun. Berdasadkém dari PT. PLN
(Persero) UPJ Semarang Barat, maka dapat dikatakapitulasi transaksi PPOB
pada bulan Mei — Desember 2009 :

Tabel 1.1
Pelanggan PT PLN Persero UPJ Semarang Barat

dalam Melakukan Pembayaran Rekening Listrik dersigtem PPOB
Bulan Mei — Desember 2009

Bulan pelanggan
Mei 2127
Juni 1735
Juli 1003
Agustus 955
September 1216
Oktober 1300
November 1263
Desember 778

Sumber : PT. PLN, 2009

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa dari bulan Mei hinggssddnber 2009

jumlah pelanggan yang melakukan pembayaran rekdistrdk dengan sistem



Payment Point Online BanfPPOB) pada Unit Pelayanan Pelanggan Semarang
Barat cenderung menurun. Walaupun pada bulan Okt@689 mengalami
kenaikan, namun rata-rata mengalami penurunan. ysdgenurunan tersebut
diduga pelayanannya selama ini belum maksimal. iHialdisebabkan sistem
Payment Point Online BankPPOB) merupakamilot project (Surat GM No.
537/104/DJTY/2008 tanggal 4 Juli 2008), sehingdeiperusahaan belum biasa
dan masih canggung melayani pelanggan dengan sisiteserta masyarakat juga
belum banyak yang tahu.

Berdasarkan uraian di atas, maka judul yang dipitialah® ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DALAM PEMBAYARAN REKENING LISTRIK ( StudiKasus

Unit Pelayanan Pelanggan Semarang Bdrat )

1.2 Rumusan Masalah

Suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jags imemperhatikan
kualitas pelayanannya kepada konsumen. Kualitasyaean terbagi menjadi 5
yaitu, keandalan, daya tanggap, jaminan, empatibdéti fisik.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumiesam penelitian ini
adalah :
1. Bagaimana pengaruh bukti fisik terhadap kepuasdmggan PLN dengan

sistem PPOB ?

2. Bagaimana pengaruh keandalan terhadap kepuasamggata PLN dengan

sistem PPOB ?



3. Bagaimana pengaruh daya tanggap terhadap kepuaddrdéhgan sistem
PPOB ?

4. Bagaimana pengaruh jaminan terhadap kepuasan pealangLN dengan
sistem PPOB ?

5. Bagaimana pengaruh empati terhadap kepuasan palaigdN dengan sistem
PPOB ?

6. Bagaimana pengaruh bukti fisik, keandalan, dayggap, jaminan dan empati

terhadap kepuasan pelanggan PLN dengan sistem PPOB?

1.3  Tujuan dan Kegunaan
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk menganalisis pengaruh bukti fisik terhadapuesan pelanggan PLN
dengan sistem PPOB

2. Untuk menganalisis pengaruh keandalan terhadapakep pelanggan PLN
dengan sistem PPOB

3. Untuk menganalisis pengaruh daya tanggap terhadppakan pelanggan
PLN dengan sistem PPOB

4. Untuk menganalisis pengaruh jaminan terhadap keypugelanggan PLN
dengan sistem PPOB

5. Untuk menganalisis pengaruh empati terhadap kepuaelanggan PLN

dengan sistem PPOB



6. Untuk menganalisis pengaruh bukti fisik, keandaldaya tanggap, jaminan

dan empati terhadap kepuasan pelanggan PLN degjam PPOB

1.3.2 Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian ini adalah :

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumb#ormasi mengenai
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pehayayang diberikan
perusahaan.

2. Merupakan masukan yang berguna terutama dalam éagembangan

kualitas pelayanan terhadap pelanggan oleh perasaha

1.4  Sistematika Penulisan
Untuk memudahkan dalam pembacaan, secara umumitigenali akan

dibuat dalam 5 bab, yang terdiri dari :

BAB | : Pendahuluan
Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan lafgstujuan
dan kegunaan penelitian, serta sistematika pemnulisa

BAB Il : Tinjauan Pustaka
Berisi tentang teori-teori yang mendukung pendiljtiseperti
pengertian jasa dan pemasaran jasa, pengertiaiiakydualitas
pelayanan dan elemen kualitas pelayanaervice quality,

pengertian kepuasan pelangggan, persepsi danzkapggan dan



BAB Il

BAB IV

BAB V

10

model pengukuran kepuasan pelanggan, penelitiadaheatu,

kerangka pemikiran, hipotesis dan dimensionaligasabel.

Metode Penelitian

Berisi tentang variabel penelitian dan definisi ragenal,
penentuan sampel, jenis dan sumber data, metodgpumgulan
data, dan metode analisis data.

Hasil dan Pembahasan

Berisi deskripsi tentang obyek penelitian, analisiata dan
pembahasan

Penutup

Berisi tentang simpulan dan saran.
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Jasa

Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hadiidgk merupakan
produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yangsaigya dikonsumsi pada saat
yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan menabperikilai tambah
(Lupiyoadi dan Hamdani,2006:5). Menurut Kotler (800L1), jasa adalah setiap
tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satakpkepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibakepemilikan sesuatu.
Produksinya mungkin saja terkait atau mungkin jtigak terkait dengan produk
fisik. Definisi lain jasa adalah setiap tindakamauatperbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, y@ap dasarnya bersifat tidak
berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikeswgatu (Tjiptono,2006:6).

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yangy Kata jasa itu
sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayaparsonal sampai jasa sebagai
suatu produk. Sejauh ini sudah banyak pakar pearagasa yang telah berusaha
mendefinisikan jasa.

Sementara perusahaan yang memberikan operasidalsdn anereka yang
memberikan konsumen produk jasa baik yang berwaifad tidak. Di dalam jasa
selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumanpdaberi jasa, meskipun

pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadadsal juga bukan merupakan
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barang, jasa adalah suatu proses atau aktivitas, allivitas tersebut tidak

berwujud (Lupiyoadi dan Hamdani,2006:6).

Industri jasa bervariasi, yaitu sektor pemerintagktor nirlaba swasta,
sektor bisnis dan sektor produksi (Kotler,2005:110)

1. Sektor Pemerintah, seperti : pengadilan, pelay&st@nagakerjaan, rumah
sakit, lembaga pemberi pinjaman, pemadam kebakdantor pos dan
sekolah.

2. Sektor Nirlaba Swasta, seperti : museum, badan,ageakja, perguruan
tinggi, yayasan dan rumabh sakit.

3. Sektor Bisnis, seperti : perusahaan penerbangank, beotel, perusahaan
asuransi, firma hukum, perusahaan konsultan maeajepraktik kedokteran,
perusahaan film, perusahaan real estate.

4. Sektor Produksi, seperti : operator komputer, akuian staf hukum.

2.1.2. Pemasaran Jasa

Pemasaran jasa merupakan proses sosial dimana ndgmgaes itu,
individu dan kelompok mendapatkan apa yang merekahkan dan inginkan
dengan mempertukarkan jasa yang bernilai dengaak gdin, yang mana pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan elkdékan sesuatu
(Lupiyoadi,2001:58).

Pemasaran pada produk barang berbeda dengan pemas&uk produk
jasa (Lupiyoadi,2001:58). Hal ini terkait dengambgelaan karakteristik jasa dan

barang. Pemasaran produk barang mencakup 4P, yadduct price, promotion
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danplace Sedangkan untuk jasa, keempat unsur tersebutlubia tiga lagi, yaitu
: people process dancustomer serviceKetiga hal ini terkait dengan sifat jasa di
mana produksi / operasi hingga konsumsi merupalatu gangkaian yang tidak
dapat dipisahkan dalam mengikutsertakan konsuman péanberi jasa secara
langsung.

Jadi dengan demikian elemen pemasaran jasa telairi 7 hal, yaitu

(Lupiyoadi,2001:58):

1. Product . jasa seperti apa yang ingin ditawarkan

2. Price . bagaimana strategi penentuan harga

3. Promotion :  bagaimana promosi yang harus dilakukan

4. Place . bagaimana sistem penghantaran yang akan ditrap

5. People . bagaimana orang yang akan terlibat dalam pewaberi
jasa

6. Process . bagaimana proses dalam operasi jasa tersebut

7. Customer Service : tingkatserviceyang bagaimana yang akan diberikan

kepada konsumen

2.1.3. Kualitas Pelayanan Jasa

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhghormdengan produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memeatabi melebihi harapan
(Tjiptono,2006:51). Definisi lain kualitas adalaterdjat yang dicapai oleh
karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi peedgar (Lupiyoadi dan

Hamdani,2006:175).



14

Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatifaketn suatu produk atau jasa
yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas «eman. Kualitas desain
merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkantisakesesuaian adalah suatu
ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenigyigoatan atau spesifikasi

kualitas yang telah ditetapkan.
Menurut Tjiptono (2006:51), terdapat 5 macam pedpleualitas, yaitu:

1. Transcendental approach
Kualitas dipandang sebagamnate execellencedi mana kualitas dapat
dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinigsikdan dioperasionalisasikan,

biasanya diterapkan dalam dunia seni.

2. Product-based approach
Kualitas merupakan karakteristik atau atribut ydagat dikuantitatifkan dan
dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencermirpembedaan dalam

jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimilikiduk.

3. User-based approach
Kualitas tergantung pada orang yang memandangeyamgga produk yang
paling memuaskan preferensi seseorang (misalpgaceived quality

merupakan produk yang berkualitas tinggi.

4. Manufacturing-based approach
Kualitas sebagai kesesuaian / sama dengan pemyaf@alam sektor jasa
bahwa kualitas seringkali didorong oleh tujuan pgkatan produktivitas dan

penekanan biaya.
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5. Value-based approach
Kualitas dipandang dari segi nilai dan harga. Kaalidalam pengertian ini
bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kizs paling tinggi belum
tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi ygmaing bernilai adalah

barang atau jasa yang paling tepat dibeli.

Kualits pelayanan merupakan suatu pernyataan wgraap, hubungan
yang dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasiapan) dengan kinerja
(hasil) (Usmara,2003:231). Definisi lain kualitaslgyanan adalah ukuran sejauh
mana suatu pelayanan yang diberikan dapat memenmait@ipan pelanggan
(Assegaff,2009:173).

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutdaankeinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk immegaggi harapan
pelanggan (Tjiptono,2006:59)

Menurut Tjiptono (2006:59), kualitas pelayanan abalingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keulag tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain ‘@l faktor utama
mempengaruhi kualitas jasa, yagwpected servicelan perceived servicatau
kualitas jasa yang diharapkan dan kualitas jasg géarima atau dirasakan.

Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesugjateyang diharapkan,
maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuagilea jasa yang diterima
atau dirasakan melampaui harapan pelanggan, makdakujasa dipersepsikan

sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jaaagyditerima lebih rendah



16

daripada yang diharapkan maka kualitas jasa dipgikssn sebagai kualitas yang
buruk.

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan tenakhir pada
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citralitasa yang baik bukan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak gianyasa, melainkan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelandggalangganlah yang
menentukan berkualitas atau tidaknya suatu pelay@sa. Dengan demikian
baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampmenyedia jasa dalam

memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

2.1.4. Elemen Kualitas Pelayanan
Menurut Tandjung (2004:109-112) elemen kualitaa jgelayanan) terdiri
dari :
1. Bukti Fisik
Menurut Tjiptono (2006:70), bukti fisikgngible merupakan meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarkomunikasi. Hal ini bisa
berarti penampilan fasilitas fisik, seperti geduwten ruangarfront office
tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapem lklenyamanan ruangan,
kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilayatkan.
Prasarana yang berkaitan dengan layanan pelanggga harus
diperhatikan oleh manajemen perusahaan. Gedung yaegah dengan

fasilitas pendingin (AC), alat telekomunikasi yangngggih atau perabot
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kantor yang berkualitas, dan lain-lain menjadi ipgsaingan pelanggan dalam

memilih suatu produk / jasa.

. Keandalan

Menurut Tjiptono (2006:70), keandalarrel{ability) merupakan
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikanaiesggera, akurat dan
memuaskan. Hal ini berarti perusahaan memberikaanja secara tepat
semenjak saat pertamagpt the first timg. Selain itu juga berarti bahwa
perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinyalmjg menyampaikan
jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati.

Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediageoduk / jasa
yang handal. Produk / jasa jangan sampai meng&larasakan / kegagalan.
Dengan kata lain, produk / jasa tersebut haruslusdédaik. Para anggota
perusahaan juga harus jujur dalam menyelesaikanalamssehingga
pelanggan tidak merasa ditipu. Selain itu, pemdmsaus tepat janji bila
menjanjikan sesuatu kepada pelanggan. Sekali &t piperhatikan bahwa
janji bukan sekedar janji, namun janji harus ditepaleh karena itutime
schedulegoerlu disusun dengan teliti.

. Daya Tanggap

Menurut Tjiptono (2006:70), daya tanggapresponsivene$s
merupakan keinginan para staf untuk membantu parasumen dan
memberikan pelayanan dengan tanggap. Daya tangmagd @erarti respon

atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan ndamberikan
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pelayanan yang cepat dan, yang meliputi kesigapgyatvan dalam melayani
pelanggan, kecepatan karyawan dalam menanganaksindan penanganan
Para anggota perusahaan harus memperhatikan peegifik kepada
pelanggan. Unsur lain yang juga penting dalam eatecepat tanggap ini
adalah anggota perusahaan selalu siap membantuggalta Apa pun posisi
seseorang di perusahaan hendaknya selalu mempgarhaielanggan yang

menghubungi perusahaan.

. Jaminan

Menurut Tjiptono (2006:70), jaminan agsurancg merupakan
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, @ndagat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risttau keragu-raguan. Pada
saat persaingan sangat kompetitif, anggota perasaharus tampil lebih
kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahiarbidang masing-
masing. IBM sangat menekankan faktor-faktor tersédgpada para teknisi
yang menangani pemasangan dan layanan purna pldbriSecurity yaitu
memberikan rasa aman dan terjamin kepada pelanggampakan hal yang
penting pula.

. Empati

Menurut Tjiptono (2006:70), empaerfipathy merupakan kemudahan
dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baikhgi@m pribadi, dan
memahami kebutuhan para konsumen. Setiap anggnisap@an hendaknya
dapat mengelola waktu agar mudah dihubungi, bailalmetelepon ataupun

bertemu langsung. Dering telepon usahakan makdigelkali, lalu segera
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dijawab. Ingat, waktu yang dimiliki pelanggan sanigabatas sehingga tidak
mungkin menunggu terlalu lama. Usahakan pula umtelakukan komunikasi
individu agar hubungan dengan pelanggan lebih akmahggota perusahaan
juga harus memahami pelanggan, artinya pelangg&ad&ng seperti anak
kecil yang menginginkan segala sesuatu atau pedandgrkadang seperti
orang tua yang cerewet. Dengan memahami pelanbg&an berarti anggota
perusahaan merasa “kalah” dan harus “mengiyakamtiggeat pelanggan,
tetapi paling tidak mencoba untuk melakukan komprbokan melakukan

perlawanan.

2.1.5. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atavakssseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasdfluk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler,2005:7@edangkan menurut
Sumarwan (2003:322), kepuasan konsumen merupakampatta dari
perbandingan antara harapan nasabah sebelum pambdikngan yang
sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk ydrejidersebut.

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah umtrkciptakan para
konsumen yang merasa puas. Terciptanya kepuasanrken dapat memberikan
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara apaars dan konsumen
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagnbelian ulang dan
terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk swkinbmendasi dari mulut ke

mulut yang menguntungkan perusahaan.
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Konsumen akan memiliki harapan mengenai bagaimaoduk tersebut
seharusnya berfunggpdrformance expectatipnharapan tersebut adalah standar
kualitas yang akan dibandingkan dengan fungsi &iaalitas produk yang
sesungguhnya dirasakan konsumen. Fungsi produk sesungguhnya dirasakan
nasabah sebenarnya adalah persepsi hasabah tekatieggs produk tersebut. Di
dalam mengevaluasi kualitas suatu produk atau jesasumen akan menilai
berbagai atribut (dimensi kualitas pelayanan damedsi kualitas produk).

Kaitan antara kepuasan konsumen dan kesetiaan rkenstidak bersifat
proporsional. Andaikan kepuasan konsumen dibeiingkeat dengan skala satu
sampai lima. Pada level kepuasan konsumen yangseeglah (level satu), para
konsumen cenderung menjauhi perusahaan dengan lbaekge cerita jelek
tentang perusahaan tersebut. Pada level dua sampait, konsumen agak puas
tetapi masih merasa mudah untuk beralih ketikarawgang lebih baik muncul.
Pada level kelima, konsumen sangat cenderung meratsig dan bahkan
menyampaikan cerita pujian tentang perusahaan. aéapuatau rasa senang yang
tinggi menciptakan ikatan emosional dengan mereki gterusahaan tersebut,
tidak sekedar suka yang berlebihan.

Persepsi konsumen mengenai mutu suatu jasa damadapunenyeluruh,
mereka memiliki beberapa indikator / petunjuk yapga dilihat (Supranto,
2001:44). Konsumen mungkin tersenyum ketika merb&ebicara mengenai
barang atau jasa. Konsumen mungkin mengatakanahalamg bagus tentang
barang atau jasa. Senyum suatu bukti bahwa segepuas, cemberut sebaliknya

mencerminkan kekecewaan.
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Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan tentarkgpsidan persepsi
konsumen mengenai barang / jasa dengan menelitifestasi yang terkait
dengan produk / jasa yang dilihat. Manifestasi yaejhat adalah jawaban-
jawaban yang diberikan para pelanggan melalui gergikuesioner kepuasan
konsumen. Kalau para konsumen menunjukkan hal-laalg ypagus tentang
produk / jasa pada kuesioner kepuasan pelanggan ntEmdemonstrasikan
indikasi perilaku positif lainnya.

Ketika membentuk suatu kuesioner atau skala yangilanesikap dan
persepsi konsumen dalam upaya membentuk kebutulwasutaen, perlu
mempertimbangkan isu ukuran untuk menjamin bahves gang diperoleh dari
instrumen berupa kuesioner mencerminkan informaangy akurat tentang
konstrak yang mendasarinya. Tekanan pada isu pargukdalam kepuasan
pelanggan sama pentingnya dengan isu pengukuragemaninstrumen yang

dirancang untuk mengukur obyek berupa barang ymagdirabatangiblg.

2.1.6. Model Pengukuran Kepuasan Konsumen
Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan unerigukur dan
memantau kepuasan konsumen. Tjiptono (2006:148)gemsnkakan terdapat
empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen yaitu
1. Sistem keluhan dan saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada kons(oustomer-orientedperlu
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi paraurkemsya untuk

menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan merekaiaMyang bisa
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digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan rdfiat-tempat strategis
(yang mudah dijangkau atau sering dilewati konsymerenyediakan kartu
komentar, menyediakan saluran telepon khisustomer hot linesyan lain-
lain.
. Survei kepuasan konsumen
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggalea umpan balik
secara langsung dari konsumen dan sekaligus jug#eréan tanddsignal)
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terheatagumen. Pengukuran
kepuasan dapat dilakukan dengan berbagai caradigf2006:18):
a. Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung, melalui pgatan dengan skala
berikut : sangat tidak puas, tidak puas, netraspsangat puas.
b. Derived dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal uty@eni besarnya
harapan palanggan terhadap atribut tertentu daarrbes yang mereka
rasakan.
c. Problem analysis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untukgmegkapkan dua
hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang merekaphdzbrkaitan
dengan penawaran dari perusahaan. Kedua, sarantsatk melakukan

perbaikan.
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d. Importance-performance analysis
Dalam teknik ini, responden diminta untuk merangkberbagai elemen
(atribut) dari penawaran berdasarkan derajat pgmyim setiap elemen
tersebut. Selain itu responden juga diminta meragglseberapa baik
kinerja perusahaan dalam masing-masing elemeblatgrsebut.
3. Ghost shopping
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakéerapa oranfghost
shopper)untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggambepotensial
produk perusahaan dan pesaing. Lgihost shoppetersebut menyampaikan
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemabduokpperusahaan dan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pambmibduk-produk
tersebut.
4. Lost customer analysis
Perusahaan berusaha menghubungi pelanggannyaeyandpérhenti membeli
atau yang telah beralih pemasok. Yang diharapkataladakan diperolehnya
informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Inf@imai sangat bermanfaat
bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan selaygutdalam rangka

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2.2. Penelitian Terdahulu
1. Assegaff (2009) melakukan penelitian dengan judBerigaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi PastasaRaan

Penerbangan PT. Garuda Di Kota Semarang”. Variaea digunakan adalah
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bukti fisik, keandalandaya tanggapaminan danempati {ndependentdan
kepuasan pelanggadgpendent Sampel yang digunakan adalah orang-orang
yang pernah menggunakan jasa transportasi Penarbd&iy Garuda. Yang
berjumlah 150. Teknik analisis data menggunakanlissaStructural
Equation Model (SEM) dengan program AMOS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: (1). Keandalan berpengaruh daphakepuasan
pelanggan (sig. 0,027). (2). Ketanggapan berpehgéethadap kepuasan
pelanggan (sig. 0,007). (3). Jaminan berpengarutnadep kepuasan
pelanggan (sig. 0,023). (4). Berwujud (bukti fisikerpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (sig. 0,05). Empati berpengtedtiadap kepuasan
pelanggan (sig. 0,014).

. Atmawati dan Wahyuddin (2007) melakukan penelitidengan judul
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Espo Konsumen Pada
Matahari Departement Store Di Solo Grand Mall”. dbel yang digunakan
adalahbukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dimpariabel bebas)
serta kepuasan pelanggan (variabel tidak bebas)p&a/ang diambil adalah
100 konsumen Matahari Department Store di Solo @&rsiall Surakarta.
Sedangkan teknik analisis data yang digunakan ladalaalisis regresi
berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa : (LktiBfisik berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan (t = 6,387 sig. 0,00). Keandalan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (t = 5j46®,019). (3). Daya

tanggap berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan369 sig. 0,007). (4).
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Jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggeh 107 sig. 0,003). (5).
Empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan %4 sig. 0,006.).

3. Jonathan (2005) melakukan penelitian dengan judRénfjaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Sektird? Kabupaten dan
Kota di Propinsi Kalimantan Timur”. Variabel bebgang digunakan adalah
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, empati damnan. Sedangkan variabel
tidak bebasnya adalah kepuasan pelanggan. Samalajgh 150 pelanggan
dari sektor pelayanan publik di Kabupaten dan Kbt&ropinsi Kalimantan
Timur. Metode analisis datanya adalah teknik aisatisgresi berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa : bukti fisik mempungangaruh terhadap
kepuasan pelanggan (t hitung = 5,443), keandalampueyai pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan (t hitung = 4,828) tlyggap mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (t hitung 1¥5)3, kepedulian
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggatuiigh= 3,002) dan
jaminan tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuaskamggan (t hitung =
1,571). Bukti langsung, keandalan, daya tanggapeddian dan jaminan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggantyifigh= 38,652).

Pengaruh tersebut sebesar 65,8%.

2.3. Kerangka Pemikiran
Suatu perusahaan yang menginginkan agar usahampa taroperasi
secara terus menerus harus mampu memberikan kepkesada konsumennya.

Kepuasan konsumen merupakan perbandingan antayatian yang dirasakan
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konsumen dengan apa yang diharapkan konsumen. |[Apgang dirasakan
konsumen melebihi dari apa yang diharapkan, bekartsumen telah terpenuhi
kepuasannya. Bila konsumen telah merasa puas, ngasakan melakukan
pembelian ulang atau merekomendasikan kepada (almakerhadap produk atau
jasa tersebut bila di kemudian hari muncul kebutureng sama.

Kepuasan konsumen banyak dipengaruhi oleh bebdedgar, salah satunya
adalah kualitas pelayanan. Sedangkan kualitas gredatyterdiri dari 5 dimensi
yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jamirdan empati. Bukti Fisik
merupakan bukti fisik dari jasa, bisa berupa faslifisik, peralatan yang
dipergunakan, maupun representasi fisik dari jakaandalan merupakan
konsistensi kerjaperformancg dan kemampuan untuk dipercaya. Daya Tanggap
merupakan kemauan atau kesiapan para karyawan omgoiberikan jasa yang
dibutuhkan pelanggan. Jaminarerupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya, yang dimiliki para stefhas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan. Empatmerupakan meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribddin memahami kebutuhan

para pelanggan.

Berdasarkan pemikiran di atas, maka dapat digammbaebuah kerangka

pemikiran seperti pada gambar 2.1 :



Bukti Fisik
(X2)

Keandalan
(X2)

v

Daya Tanggap
(X3)

A 4

A 4

Jaminan
(X4)

Y

Empati
(Xs)

\ 4

2.4. Hipotesis

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran

Kepuasan Pelanggan

(Y)
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Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap senmumasalah

penelitian, oleh karena itu rumusan masalah pémelhiasanya disusun dalam

bentuk pertanyaan (Sugiyono,2005:51).

Hipotesis dalam penelitian ini adalah :

1. Hy: Bukti fisik berpengaruh positif dan signifikaerhadap kepuasan
pelanggan
2. Hy : Keandalanberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasa

pelanggan.
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3. Hz: Daya tanggap berpengaruh positif dan siggifiterhadap kepuasan
pelanggan.

4. Hy: Jaminan berpengaruh positif dan signifikamhddap kepuasan
pelanggan.

5. Hs: Empati berpengaruh positif dan signifikan htetap kepuasan
pelanggan.

6. Hs: Bukti Fisik, Keandalan, daya tanggap, jamindan empati

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasdanggan.

2.5. Dimensionalisasi Variabel
Di bawah ini disajikan indikator dari variabel inmnden dan dependen,
yaitu :

Bukfi Fisik

Penataan interior dan eksterior

Kerapian dan kebersihan

\ Teknologi yang digunakan

Sumber (Assegaff,2009:176)




Keandalan

Ketepatan bila berjanji

Keandalan

Jujur dalam pelayanan

Menghindari kesalahan

Sumber (Assegaff,2009:176)

Daya Tanggap

Siap membantu pelanggan

Daya

Tanggap

Kecepatan dalam pelayanan

Komunikasi yang lancar

Sumber (Assegaff,2009:176)

Jaminan

Pelayanan sopan

Trampil dalam melaksanakan tugd

S

Pengetahuan memadai

Sumber {Assegaff,2009: 176)



Empati

Perhatian kepada pelanggan

Tanggungjawab keamanan dan
kenyamana

\ Mengutamakan

kepentinga pelangga

Sumber (Assegaff,2009: 176)

Kepuasan Pelanggan

Perusahaan mau berdiskusi

Reputasi perusahaan dipercaya|

Kepuasan

~

Pelanggan Karyawan mengetahui dengan ba
produk yang ditawarks

—

Produk baru yang ditawarkan dapg
memenuhi kebutuhan

Sumber : (Mas'ud,2004:447-448)

30
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BAB IlI

METODE PENELITIAN

3.1  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
Variabel penelitian yang digunakan dan definisi rapwnal dalam
penelitian ini adalah :
1. Variabel bebasiridependent yang terdiri dari :
1. Bukti Fisik ( X1 )
Bukti fisik merupakan fasilitas fisik, perlengkapgregawai, dan sarana
komunikasi (Tjiptono,2006:70).
Selanjutnya variabel bukti fisikgngiblg diukur dengan indikator sebagai
berikut (Assegaff,2009:176):
a. Penataan interior dan eksterior
b. Kerapian dan kebersihan ruangan
c. Teknologi yang digunakan
2. Keandalan ( X )
Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayayamg
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskapt¢np,2006:70).
Selanjutnya variabel keandalamel{ability) diukur dengan indikator
sebagai berikut (Assegaff,2009:176) :
a. Ketepatan waktu bila berjanji
b. Jujur dalam pelayanan

c. Berusaha menghindari kesalahan
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3. Daya Tanggap ( X)
Daya tanggap merupakan keinginan para staf untuknbaetu para
konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggdpto(b,
2006:70).
Selanjutnya variabel daya tanggapesponsivene$s diukur dengan
indikator sebagai berikut (Assegaff,2009:176) :
a. Siap membantu pelanggan
b. Kecepatan dalam pelayanan
c. Komunikasi yang lancar

4. Jaminan ( % )
Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, kesoppamasifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaisiko atau keragu-
raguan (Tjiptono,2006:70).
Variabel jaminandssurancgdiukur melalui indikatornya (Assegaff,2009:
176) :
a. Pelayanan sopan
b. Trampil dalam melaksanakan tugas
c. Pengetahuan memadai

5. Empati ( % )
Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubukgamunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutytera pelanggan

(Tjiptono,2006:70).
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Variabel empati émpathy diukur melalui indikatornya (Assegaff,2009:
176) :
a. Perhatian kepada pelanggan
b. Tanggungjawab keamanan dan kenyamanan
c. Mengutamakan kepentingan pelanggan.
2. Variabel terikat dependent yaitu :
Kepuasan Pelanggan (Y )
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atamakeeseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hpluk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler,2005:70).
Variabel kepuasan pelanggan diukur menggunakakatati sebagai berikut
(Mas’'ud,2004:447-448) :
a. Perusahaan mau berdisikusi
b. Reputasi perusahaan dipercaya
c. Karyawan mengetahui dengan baik produk yang diteavar

d. Produk baru yang ditawarkan dapat memenuhi kebatuha

3.2 Penentuan sampel

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang teaiths obyek/suybyek
yang mempunyai karakteristik tertentu dan mempuhkggiempatan yang sama
untuk dipilih menjadi anggota sampel (Umar, 200h:Populasi dalam penelitian

ini adalah pelanggan PLN yang melakukan pembayagkening listrik melalui
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sistemPayment Point Online BanfPPOB) mulai bulan Mei 2009 — Desember
2009 yang berjumlah 10.378 pelanggan.

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang merapuarakteristik
tertentu (Umar,2005:77). Sampel dalam penelitmadalah sebagian pelanggan
PLN yang melakukan pembayaran rekening listrik lnekistemPayment Point
Online BankPPOB) mulai bulan Mei 2009 — Desember 2009.

Sedangkan metode pengambilan sampelnya menggunaaae Slovin

(Umar,2005:78) :

N
n= ——
1+ Neg’
Dimana :
n = ukuran sampel
N = jumlah populasi = 10.378
e = kesalahan dalam pengambilan sampel, misddya, maka:
N 10378
1+ 10378 (0)*
_ 10378
1+10378 (001
_ 10378
1+ 10378
10378
104,78
= 9905

Berdasarkan perhitungan, maka dperoleh sampel paba®9,05 dan
dibulatkan menjadi 100 responden. Jadi sampehdalenelitian ini adalah 100

responden (n = 100).



35

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian inikdiklan dengan teknik
Accidental Sampling(sampling kebetulan). Sedangkakccidental Sampling
dilakukan apabila pemilihan anggota sampel dilakukshadap orang atau benda
yang kebetulan ada atau dijumpai (Usman dan AkB@62485). Pelaksanaan
accidental samplingdalam penelitian ini pelanggan PLN yang melakukan
pembayaran rekening listrik melalui sistétayment Point Online BanfPPOB)
atas nama pelanggan sendiri (bukan orang lain)irbulan Mei 2009 — hingga

sekarang.

3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini adalah data pribata primer adalah data
yang didapat dari sumber pertama baik dari indivatlu perseorangan, seperti
dari wawancara atau pengisian kuesioner yang dbkakuoleh peneliti
(Umar,2005:42). Sumber data adalah pelanggan yanigtdi tanggapan melalui
kuesioner yang diberikan kepada responden tentakyj fisik, keandalan, daya

tanggap, jaminan, empati dan kepuasan pelanggan.

3.4 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah tatke kuesioner.
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan secara senyalg akan dijawab oleh
responden penelitian, agar peneliti memperoleh tgiangan / empiris untuk
memecahkan masalah penelitian dan menguji hipotesig telah ditetapkan

(Supardi,2005:127). Dalam penelitian ini, kuesion@ng digunakan adalah
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kuesioner tertutup yaitu model pertanyaan dimandapgaan tersebut telah
disediakan jawabannya, sehingga responden hanyailimedari alternatif

jawaban yang sesuai dengan pendapat atau pilihai@wzardi,2005:133). Cara
pengumpulan data tersebut dilakukan dengan prosedyr responden diberi
kuesioner, 2) sambil mengisi kuesioner, ditunggn déoerikan penjelasan jika
belum jelas terhadap apa yang dibaca, 3) setelggomeen mengisi kemudian

jawaban tersebut ditabulasi, diolah, dianalisis diaimpulkan.

3.5 Metode Analisis

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitinadalah Regresi
berganda. Analisa regresi berganda digunakan umbekgetahui pengaruh
variabel bebas terhadap variabel tidak bebas &gritas perubahan dari setiap
peningkatan atau penurunan variabel bebas yang mieanpengaruhi variabel
terikat.

Dari jawaban daftar pertanyaan yang diajukan padgpanden diolah

dengan skala likert. Skala likert adalah suatuaskalng jawabannya bertingkat

yaitu :

a. Untuk jawaban sangat tidak setuju dibeainil = 1
b. Untuk jawaban tidak setuju diberinilai = 2
c. Untuk jawaban netral diberi nilai = 3
d. Untuk jawaban setuju diberi nilai = 4

e. Untuk jawaban sangat setuju dibdain = 5
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Tahapan-tahapan yang digunakan dalam menganalisikha sebagai
berikut :

3.5.1 Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkarkétigjngkat kevalidan
sesuatu instrumen (Arikunto,2006:168). Suatu imsénn yang valid atau sahih
mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrumemgakurang valid berarti
memiliki validitas rendah.

Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mampu memgapa yang
diinginkan. Sebuah instrumen dikatakan valid apatddpat mengungkap data dari
variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnnstumen menunjukkan
sejauh mana data yang terkumpul tidak menyimpang geembaran tentang
variabel yang dimaksud.

Alat untuk mengukur validitas adalah Korelasi PridiMoment dari
Pearson (Arikunto,2006:170). Suatu indikator dikatavalid, apabila n = 100
dana = 0,05, maka r tabel = 0,195 dengan ketentuaikiAro, 2006:184) :

Hasil Thitung > Itaber (0,195) = valid

Hasil Thitung < I'tavel (0,195) = tidak valid

3.5.2 Reliabilitas

Reliabilitas adalah sesuatu instrumen cukup dapperchya untuk
digunakan sebagai alat pengumpul data karena imetrutersebut sudah baik
(Arikunto,2006:178). Instrumen yang baik tidak aKaersifat tendensius atau

mengarahkan responden untuk memilih jawaban-jawabkaentu. Instrumen



38

yang sudah dapat dipercaya, yang reliabel akan nasilgan data yang dapat
dipercaya, apabila datanya benar-benar sesuai ndweggataannya, maka berapa
kalipun diambil, tetap akan sama. Reliabilitas nmgukkan pada tingkat
keandalan (dapat dipercaya).

Di sini yang dapat dipercaya adalah datanya, bukamata-mata
instrumennya (Arikunto,2006:179). Instrumen yandjab®l mengandung arti
bahwa instrumen tersebut harus baik sehingga mamgngungkap data yang
bisa dipercaya.

Alat untuk mengukur reliabilitas adalah Alpha Craob (Arikunto,
2006:196). Suatu variabel dikatakan reliabel, dpablurgiyantoro, 2004: 352) :
Hasil o = 0,60 = reliabel

Hasil a < 0,60 = tidak reliabel

3.5.3 Uji Asumsi Klasik

1) Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dgéag akan digunakan
dalam model regresi berdistribusi normal atau tig&@hkozali, 2005:110).
Untuk menguji suatu data berdistribusi normal atidak, dapat diketahui
dengan menggunakan grafik normal plot (Ghozali,52002). Pada grafik
normal plot, dengan asumsi :
a. Apabila data menyebar disekitar garis diagonal mk@mgikuti arah garis

diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan mbribusi normal,

maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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b. Apabila data menyebar jauh dari diagonal dan /atlak mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogram tidak menukguk pola distribusi

normal, maka model regresi tidak memenuhi uji asummsnalitas.

2) Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakdandanodel regresi terjadi

ketidaksamaan variance dari residual satu penganka&gengamatan yang

lain. Jika variance dari residual satu pengamammpdngamatan lain tetap,

maka disebut homokedastisitas dan jika berbedadulideeteroskedastisitas.

Model regresi yang baik adalah homokedastisitasu atidak terjadi

heteroskedastisitas (Ghozali,2005: 105).

Deteksi ada tidaknya problem heteroskedastisitalmhdlengan media grafik,

apabila grafik membentuk pola khusus maka model dafeat

heteroskedastisitas (Ghozali, 2005:105).

Dasar pengambilan keputusan :

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (pojtint) yang ada membentuk
suatu pola tertentu yang teratur (bergelombang,elmael kemudian
menyempit), maka telah terjadi Heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titlemgebar di atas dan di

bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadéridskedastisitas.
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3) Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apbkamodel regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas.eMoggresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara vatiblebas. Jika variabel bebas
saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini kidaortogonal. Variabel
ortogonal adalah variabel bebas yang nilai koretadgar sesama variabel
bebas sama dengan nol (0). Untuk mendeteksi ada #taknya
multikolinearitas di dalam model regresi adalahagglh berikut (Ghozali,

2005:92) :

a. Mempunyai angka Tolerance diatas (>) 0,1

b. Mempunyai nilai VIF di di bawah (<) 10

3.5.4 Pengujian Hipotesis
Untuk membuktikan hipotesis dalam penelitian indlegh variabel bebas
berpengaruh terhadap variabel terikat, maka digamddeberapa pengujian yaitu
uji — t dan uji — F.
1. Uji—t
Untuk menguji apakah masing-masing variabel belbapdmngaruh secara
signifikan terhadap variabel terikat secara pam@aigana = 0,05 dan juga
penerimaan atau penolakan hipotesa, maka caradylakgkan adalah :
a. Merumuskan hipotesis
1) Ho;: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara bfigik terhadap

kepuasan pelanggan secara parsial



Ha :

2) Hoy:

Hao :

3) Hos:

Has :

4) Hoy:

5) Hos:
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Ada pengaruh yang signifikan antara bukti figdrhadap

kepuasan pelanggan secara parsial

Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kekmdterhadap
kepuasan pelanggan secara parsial

Ada pengaruh yang signifikan keandalan terhakigpuasan

pelanggan secara parsial.

Tidak ada pengaruh yang signifikan antara dé&@ggap

terhadap kepuasan pelanggan secara parsial

Ada pengaruh yang signifikan antara daya tanggaipadap

kepuasan pelanggan secara parsial.

Tidak ada pengaruh yang signifikan antara jamiterhadap
kepuasan pelanggan secara parsial

Ada pengaruh yang signifikan antara jaminanhadap

kepuasan pelanggan secara parsial.

Tidak ada pengaruh yang signifikan antara emigahadap

kepuasan pelanggan secara parsial

Ada pengaruh yang signifikan antara empatiaéap kepuasan

pelanggan secara parsial.

. Mencari t hitung

Rumus :
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Keterangan :

R . Koefisien Korelasi
R? . Koefisien Determinasi
n :  Banyaknya sampel

Dengan asumsi ffung) :
Ho : diterima bila sig. >a = 0,05

Ho : ditolak bila sigs a =0,05

2. Uji-F
Untuk menguji apakah masing-masing variabel belbapdmngaruh secara
signifikan terhadap variabel terikat secara berssama dengan = 0,05 dan

juga penerimaan atau penolakan hipotesa, makayaagadilakukan adalah :

a. Merumuskan hipotesis
Hos : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara ibiidgik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepyssdanggan
secara secara simultan.
Has: Ada pengaruh yang positif dan signifikan aatdukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati tgshieelauasan

pelanggan secara secara simultan.
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b. Mencari F hitung

Rumus

_ R¥/(k-D)
1-R?)/(n-k)

Keterangan :
R? = Koefisien Determinasi
k = Banyaknya variabel bebas

n = Banyaknya sampel
Dengan asumsi (frung) :
Ho : diterima bila sig. >a = 0,05

Ho : ditolak bila sigs a =0,05

3.5.5 Koefisien Determinasi (Rsquare)

Koefisien determinasi @ pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model (bukti fisik, keandalan, daya tapggaminan dan empati)
dalam menerangkan variasi variabel dependen/tidakd (kepuasan pelanggan).
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol @ gatu (1). Nilai Ryang kecil
berarti kemampuan variabel-variabel independen abelmalam menjelaskan
variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yamgndekati satu berarti
variabel-variabel independen memberikan hampir semaoformasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dejgen Secara umum koefisien
determinasi untuk data silangrdsssectionprelatif rendah karena adanya variasi

yang besar antara masing-masing pengamatan, seshangkuk data runtun
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waktu {ime seriey biasanya mempunyai nilai koefisien determinasigyinggi
(Ghozali,2005:83).

Banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakani Midjusted R
(Adjusted R Squaygrada saat mengevaluasi mana model regresi terbiaiak
seperti R, nilai Adjusted R*> dapat naik atau turun apabila satu variabel
independen ditambahkan ke dalam model (Ghozali; 3305

Dalam kenyataan nilékdjustedR? dapat bernilai negatif, walaupun yang
dikehendaki harus bernilai positif. Jika dalamesjipiris didapat nilahdjustedR?
negatif, maka nilaAdjusteddianggap bernilai 0. Secara matematis jika nifaFR
1, makaAdjustedR? = R? = 1. Sedangkan jika nilai®R 0, makaAdjustedR? = (1
—k)/(n = k). Jika k > 1, makadjusted Rakan bernilai negatif.

Dalam penelitian ini, untuk mengolah data digunak#at bantu SPSS

(Statistical Package for Social Scieipce
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1  Gambaran Umum Responden

Penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanamadap keputusan
pelanggan dalam pembayaran rekening listrik, dkakudi wilayah Semarang
Barat, sehingga responden penelitian ini diambii gara pelanggan PLN di
Semarang Barat.

Dalam mendapatkan responden penelitian maka didakysenyebaran
sebanyak 100 kuesioner kepada para pelanggan PisNagah Semarang Barat,
yang ditemui pada saat melakukan pembayaran rekdistrik di unit pelayanan
PLN Semarang Barat. Agar bisa mendapatkan gamlenam responden maka
dilakukan analisa deskripsi responden berdasarkams j kelamin, umur,

pendidikan terakhir dan pekerjaan.

4.1.1 Deskripisi Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Dari hasil penyebaran kuesioner maka didapat jumdaponden pria dan

wanita sebagai berikut :

Tabel 4.1
Jenis Kelamin
No | Kategori Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 | Pria 57 57,0
2 | Wanita 43 43,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 2
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Jumlah responden pria sebanyak 57,0% dan lebihakaybanding
responden wanita yang sebanyak 43,0%. Jumlah rdspopria yang lebih
banyak dibanding responden wanita merupakan fdieioetulan karena pada saat
penyebaran kuesioner, responden yang berpartisgialibanyak konsumen pria,
namun demikian perbedaan jenis kelamin bisa menkabypendapat atau sudut
pandang yang berbeda dalam menilai kualitas petayayang diberikan unit

pelayanan pelanggan PLN Semarang Barat.

4.1.2 Deskripsi Responden berdasarkan Umur
Umur responden penelitian dapat diketahui darilhasngelompokkan

responden berdasarkan umur berikut ini :

Tabel 4.2
Umur Responden

No Kategori Umur Jumlah Persentase
1 | <20tahun 1 1,0
2 | 21 - 30tahun 16 16,0
3 | 31— 40 tahun 23 23,0
4 | 41 — 50 tahun 51 51,0
5 | >50tahun 9 9,0

Jumlah 100 100 %

Sumber : Lampiran 2
Umur responden dapat dikelompokkan seperti padd #ap dan dari hasil
pengelompokkan terlihat kelompok terbesar resporatitah yang berumur 41
sampai 50 tahun (51,0%) sedangkan kelompok terkmsridsal dari umur di
bawah sampai 20 tahun (1,0%). Umur bisa menentukagkat kedewasaan
seseorang sehingga hal ini bisa mempengaruhi dalentakunya dan cara

pemikirannya.



4.1.3 Deskripsi Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir
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Pendidikan terakhir yang ditempuh oleh respondgraiddikelompokkan

sebagai berikut :

Tabel 4.3

Pendidikan Responden

No Kategori Pendidikan Jumlah Persentase
1 | SD -
2 | SLTP -
3 | SLTA 23 23,0
4 | D3 27 27,0
5 | Sarjana 50 50,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 2
Latar belakang pendidikan responden adalah dariASéampai Sarjana,
dengan jumlah responden yang berpendidikan safgmnh banyak (50,0%),
sementara yang berpendidikan SLTA jumlahnya leleitliks (23,0%). Tingkat
pendidikan yang ditempuh seseorang menunjukkankdingengetahuan dan
wawasan yang dimiliki, yang akan berpengaruh padmakpuan analistis
terhadap suatu permasalahan seperti pelayanardifrikan oleh unit pelayanan

pelanggan PLN Semarang Barat.

4.1.4 Deskripsi Responden berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan atau profesi yang ditempuh oleh respoddeat dilihat pada

hasil pengelompokkan sebagai berikut :
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Tabel 4.4
Pekerjaan Responden

No Kategori Pekerjaan Jumlah Persentase
1 | PNS 11 11,0
2 | Swasta 45 45,0
3 | Wiraswasta 38 38,0
4 | Mahasiswa/Mahasiswi 2 2,0
5 | Ibu Rumah Tangga 4 4,0

Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 2

Secara keseluruhan para responden memiliki latéakéveg pekerjaan
yang berbeda-beda, dengan responden yang bekéggaseswasta jumlahnya
lebih dominan sebanyak 45,0%, sementara respondeq Yekerja sebagai
mahasiswa/mahasiswi jumlahnya lebih sedikit, y&i0%. Dari hasil tersebut
menunjukkan para pelanggan memang kebanyakan demeken yang sudah
bekerja karena mempunyai penghasilan dan juganbétaangkan waktu mereka
untuk melakukan pembayaran tagihan listrik di y@tayanan pelanggan PLN

Semarang Barat.

4.2  Deskripsi Hasil Tanggapan Responden

Agar dapat mengetahui pendapat atau persepsi ybagkadn responden
pada masing-masing variabel kualitas pelayanankéganasan pelanggan maka
dilakukan analisa deskripsi persentase terhadaip thaggapan responden pada

masing-masing pertanyaan.



4.2.1 Deskripsi Variabel Bukti Fisik
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Dalam mendiskripsikan variabel bukti fisik maka dbamilihat pada

frekuensi hasil tanggapan responden terhadap masasgng pertanyaan atau

indikator yang digunakan untuk mengukur bukti figlkampiran 3, frequency

tabel Bukti Fisik).

1. Tanggapan responden mengenai interior dan ekstaiot Pelayanan

Pelanggan Pembayaran Rekening Listrik Semarand Biéa#a dengan rapi

Tabel 4.5

Tanggapan Responden tentamigrior Dan Eksterior

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 1 1,0
2 | Tidak Setuju 3 3,0
3 | Netral 23 23,0
4 | Setuju 44 44,0
5 | Sangat Setuju 29 29,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan bahwa dari tgaygdentang

interior dan eksterior, responden yang menyatakanga tidak setuju

sebanyak 1,0%, tidak setuju 3,0%, netral 23,0%)j$et4,0% serta sangat

setuju 29,0%.

2. Tanggapan responden terhadap ruang Unit Pelayaglanggan Pembayaran

Rekening Listrik Semarang Barat nampak bersih



Tabel 4.6
Tanggapan Responden tentd&igang Unit Pelayanan Bersih
No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 4 4,0
2 | Tidak Setuju 2 2,0
3 | Netral 20 20,0
4 | Setuju 46 46,0
5 | Sangat Setuju 28 28,0
Jumlah 100 100
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Sumber : Lampiran 3
Tabel 4.6 menunjukkan bahwa dari tanggapan respaietéang ruang
pelayanan bersih, sebanyak 4,0% responden menpasakaat tidak setuju,
2,0% tidak setuju, 20,0% netral, 46,0% setuju s&8t8% sangat setuju.
3. Tanggapan responden terhadap sistem sarana tekgatug digunakan Unit

Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekening Listrilai@@ign Barat canggih

Tabel 4.7
Tanggapan Responden tent&@igtem Sarana Teknologi Canggih
No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 7 7,0
3 | Netral 27 27,0
4 | Setuju 45 45,0
5 | Sangat Setuju 21 21,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3
Sebanyak 7,0% responden menyatakan tidak setuj0%@2netral,
45,0% setuju dan 21,0% sangat setuju terhadap q@Eny tentang sistem

sarana teknologi canggih.



4.2.2 Deskripsi Variabel Keandalan
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Dalam mendiskripsikan variabel keandalan maka daplitat pada

frekuensi hasil tanggapan responden terhadap masasgng pertanyaan atau

indikator yang digunakan untuk mengukur keandalampiran 3).

1. Tanggapan

responden mengenai

karyawan Unit PelaydP&langgan

Pembayaran Rekening Listrik Semarang Barat setplat toila berjanji kepada

pelanggan

Tabel 4.8

Tanggapan Responden tentang Tepat Bila Berjanii

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 2 2,0
3 | Netral 30 30,0
4 | Setuju 45 45,0
5 | Sangat Setuju 23 23,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Dari tabel 4.8 menunjukkan bahwa dari pertanyaatahg tepat bila

berjanji, 2,0% menyatakan tidak setuju, 30,0% he#&,0% setuju serta

23,0% sangat setuju.

2. Tanggapan responden

terhadap karyawan Unit

Pelaydpalanggan

Pembayaran Rekening Listrik Semarang Barat jujulardamemberikan

keterangan kepada pelanggan
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Tabel 4.9
Tanggapan Responden tentdtagyawan Jujur
No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 1 1,0
2 | Tidak Setuju 9 9,0
3 | Netral 16 16,0
4 | Setuju 41 41,0
5 | Sangat Setuju 33 33,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Pada tabel 4.9 menunjukkan bahwa dari pertanyasgang karyawn
jujur, sebanyak 1,0% responden menyatakan sartgt setuju, 9,0% tidak
setuju, 16,0% netral, 41,0% setuju serta 33,0%ates®juju.
. Tanggapan responden terhadap karyawan Unit Pelaydpalanggan
Pembayaran Rekening Listrik Semarang Barat berusat@nghindari

kesalahan pada saat melayani pelanggan

Tabel 4.10
Tanggapan Responden tentdéagyawan Berusaha Menghindari Kesalahan

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 4 4,0
3 | Netral 28 28,0
4 | Setuju 41 41,0
5 | Sangat Setuju 27 27,0

Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Sebanyak 4,0% responden menyatakan tidak setuj0%@2®etral,

41,0% setuju dan 27,0% terhadap pertanyaan terktangawan berusaha

menghindari kesalahan dalam pelayanannya.



4.2.3 Deskripsi Variabel Daya Tanggap
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Dalam mendiskripsikan variabel daya tanggap makzatddilihat pada

frekuensi hasil tanggapan responden terhadap masasgng pertanyaan atau

indikator yang digunakan untuk mengukur daya tapdgampiran 3).

1. Persepsi responden terhadap karyawan Unit Pelay@glanggan Pembayaran

Rekening Listrik Semarang Barat siap bila membaptlanggan, bila

mengalami kesulitan

Tabel 4.11

Tanggapan Responden tentdtegyawan Siap Membantu Pelanggan

se

No Keterangan Jumlah Persenta
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 5 5,0
3 | Netral 21 21,0
4 | Setuju 42 42,0
5 | Sangat Setuju 32 32,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Lima persen (5%) responden menyatakan tidak seR1ji@% netral,

42,0% setuju dan 32,0% sangat setuju terhadapnyada tentang karyawan

Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekeningl_S#tmarang Barat siap

membantu pelanggan, bila mengalami kesulitan seperighitung perincian

tagihan yang dibayarkan.

2. Persepsi responden terhadap karyawan Unit Pelayzelanggan Pembayaran

Rekening Listrik Semarang Barat cepat dalam melaylegpentingan

pelanggan



Tabel 4.12

Tanggapan Responden tentd¢agyawan Cepat
Dalam Melayani Kepentingan Pelanggan
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No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 1 1,0
2 | Tidak Setuju 6 6,0
3 | Netral 16 16,0
4 | Setuju 51 51,0
5 | Sangat Setuju 26 26,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Responden yang menyatakan sangat tidak setujuysabar0%, tidak
setuju 6,0%, netral 16,0%, setuju 51,0% serta 26@3ponden menyatakan
sangat setuju terhadap pertanyaan tentang karyaeat dalam melayani
pelanggan, sehingga tidak terjadi antrian yangjgogndan lama dalam
memberikan pelayanan.

. Persepsi responden terhadap karyawan menjalin k&easinyang lancar

dengan pelanggan

Tabel 4.13
Tanggapan Responden tentdagyawan Menjalin Komunikasi Yang Lancar

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 2 2,0
2 | Tidak Setuju 5 5,0
3 | Netral 17 17,0
4 | Setuju 49 49,0
5 | Sangat Setuju 27 27,0

Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Tabel 4.13 menjelaskan bahwa sebanyak 2,0% respanderyatakan

sangat tidak setuju, 5,0% tidak setuju, 17,0% het®80% setuju dan 27,0%

sangat setuju terhadap terhadap pertanyaan tekéaygwan Unit Pelayanan

Pelanggan

Pembayaran

Rekening Listrik Semarang t Bamanjalin
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komunikasi yang lancar dengan pelanggan, yang nugkkan karyawan

mempunyai kemampuan komunikasi yang baik.

4.2.4 Deskripsi Variabel Jaminan

Deskripsi terhadap variabel jaminan dapat dilihatlg frekuensi hasil

tanggapan responden terhadap masing-masing peatargtau indikator yang

digunakan untuk mengukur jaminan (Lampiran 3).

1. Persepsi responden terhadap karyawan Unit Pelay@glanggan Pembayaran

Rekening Listrik Semarang Barat sopan dalam melg&anggan

Tabel 4.14

Tanggapan Responden tent&@agpan Dalam Melayani Pelanggan

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 3 3,0
3 | Netral 31 31,0
4 | Setuju 42 42,0
5 | Sangat Setuju 24 24,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Responden yang menyatakan tidak setuju berjuml@Bo,3netral

31,0%, setuju 42,0% serta sangat setuju 24,0%adaph pernyataan tentang

karyawan Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekerstrik Semarang

Barat sopan dalam melayani pelanggan sehingga namplelanggan merasa

dihargai dengan baik.

2. Persepsi responden terhadap karyawan Unit Pelayzelanggan Pembayaran

Rekening Listrik Semarang Barat trampil dalam mahayelanggan
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Tabel 4.15
Tanggapan Responden tentdtegyawan Trampil Dalam Melayani Pelanggan

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 1 1,0
2 | Tidak Setuju 5 5,0
3 | Netral 18 18,0
4 | Setuju 44 44,0
5 | Sangat Setuju 32 32,0

Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Responden yang menyatakan sangat tidak setujuriahuL,0%, tidak
setuju 5,0%, netral 18,0%, setuju 44,0% serta $atidak setuju 32,0%
terhadap pertanyaan tentang karyawan Unit Pelay@akmggan Pembayaran
Rekening Listrik Semarang Barat trampil dalam mataypelanggan karena
memilki pengalaman dan keahlian dalam menjalankgadsnya.

. Persepsi responden terhadap karyawan Unit Pelayrkelanggan Pembayaran
Rekening Listrik Semarang Barat mempunyai pengetahyang memadai
seputar PPOB

Tabel 4.16

Tanggapan Responden tentdé¢agyawan Mempunyai
Pengetahuan Yang Memadai

Sumber : Lampiran 3

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 6 6,0
3 | Netral 18 18,0
4 | Setuju 49 49,0
5 | Sangat Setuju 27 27,0
Jumlah 100 100

Responden yang menyatakan tidak setuju terhadapnyean tentang

karyawan Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekerstrik Semarang

Barat mempunyai

pengetahuan memadai seputar PPOBigga bisa
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memberikan pelayanan yang lebih baik kepada petanggbanyak 6,0%,

netral 18,0%, setuju 49,0% serta 27,0%.

4.2.5 Deskripsi Variabel Empati

Deskripsi terhadap variabel empati dapat dilihatigpdrekuensi hasil

tanggapan responden terhadap masing-masing peatargtau indikator yang

digunakan untuk mengukur empati (Lampiran 3).

1. Persepsi responden terhadap karyawan Unit Pelay@glanggan Pembayaran

Rekening Listrik Semarang Barat mau memberi peahdepada pelanggan

Tabel 4.17

Tanggapan Responden tentdagyawan Mau
Memberi Perhatian Kepada Pelanggan

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 7 7,0
3 | Netral 33 33,0
4 | Setuju 36 36,0
5 | Sangat Setuju 24 24,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Tabel 4.17 menunjukkan bahwa dari pertanyaan tgntamyawan

Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekeningk &¢marang Barat mau

memberi perhatian kepada pelanggan, sebanyak &§ponden menyatakan

tidak setuju, 33,0% netral, 36,0% setuju dan 24n@8ayatakan sangat setuju.

2. Persepsi responden terhadap karyawan Unit Pelayrgelanggan Pembayaran

Rekening Listrik Semarang Barat menjamin keamanan kKenyamanan

pelanggan pada saat melakukan transaksi



Tabel 4.18

Tanggapan Responden tentdtegyawan Menjamin
Keamanan Dan Kenyamanan Pelanggan
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No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 2 2,0
2 | Tidak Setuju 8 8,0
3 | Netral 12 12,0
4 | Setuju 52 52,0
5 | Sangat Setuju 26 26,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Pada tabel 4.18 menunjukkan bahwa pada pertanyaatang

karyawan Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekerstrik Semarang

Barat menjamin keamanan dan kenyamanan pelanggingaat melakukan

transaksi sehingga bisa menghindari hal-hal yangugiean pelanggan,

sebanyak 2,0% menyatakan sangat tidak setuju, 88k setuju, 12,0%

netral, 52,0% setuju serta 26,0% sangat setuju.

. Persepsi responden terhadap karyawan Unit Pelay®elanggan Pembayaran

Rekening Listrik Semarang Barat mengutamakan keypgart pelanggan

Tabel 4.19
Tanggapan Responden tentd€ayyawan

Mengutamakan Kepentingan Pelanggan

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 2 2,0
2 | Tidak Setuju 2 2,0
3 | Netral 22 22,0
4 | Setuju 41 42,0
5 | Sangat Setuju 33 33,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Dari tabel 4.19 menunjukkan bahwa dari pertanyaaartg karyawan

Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekening K.iSteimarang Barat
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mengutamakan kepentingan pelanggan, yang menumugkatesionalisme
dalam bekerja, sebanyak 2,0% responden menyatal@yatstidak setuju,

2,0% setuju, 22,0% netral, 42,0% setuju dan 33 8%gat setuju.

4.2.6 Deskripsi Kepuasan Pelanggan
Deskripsi terhadap variabel kepuasan pelanggan tddpidat pada
frekuensi hasil tanggapan responden terhadap masasqng pertanyaan atau

indikator yang digunakan untuk mengukur kepusaarmgian (Lampiran 3)

1. Tanggapan mengenai Perusahaan Listrik Negara (PUN) Pelayanan
Pelanggan Pembayaran Rekening Listrik Semarangt Baga berdiskusi
kepada pelanggan bila ada masalah yang belum dispttsaikan

Tabel 4.20

Tanggapan Responden tent&tegusahaan Listrik Negara (PLN)
Mau Berdiskusi Kepada Pelanggan

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 3 3,0
3 | Netral 27 27,0
4 | Setuju 44 44,0
5 | Sangat Setuju 26 26,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Hasil tanggapan responden tentang Perusahaarklitgara (PLN)
Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekeningk &¢marang Barat mau
berdiskusi kepada pelanggan bila ada masalah yelnghldapat diselesaikan
memperlihatkan, sebanyak 3,0% menyatakan tidakjuse¥,0% netral,

44,0% setuju dan 26,0% sangat setuju.
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2. Tanggapan responden terhadap reputasi Perusahafik INegara (PLN)

Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekening K.iSteimarang Barat

sudah dipercaya

Tabel 4.21

Tanggapan Responden tenté&eputasi Perusahaan
Listrik Negara (PLN) Sudah Dipercaya

No Keterangan Jumlah Persental
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 5 5,0
3 | Netral 16 16,0
4 | Setuju 51 51,0
5 | Sangat Setuju 28 28,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Hasil tanggapan responden tentang reputasi Peuséalstrik Negara

(PLN) Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran Rekehnistigk Semarang

Barat yang sudah dipercaya, 5,0% responden memyatadak setuju, 16,0%

netral, 51,0% setuju dan 28,0% sangat setuju.

3. Tanggapan

responden

terhadap karyawan Unit

Pelaydpalanggan

Pembayaran Rekening Listrik Semarang Barat mengetdbngan baik

produk yang ditawarkan

Tabel 4.22

Tanggapan Responden tentdtegyawan Mengetahui
Dengan Baik Produk Yang Ditawarkan

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju 1 1,0
2 | Tidak Setuju 6 6,0
3 | Netral 22 22,0
4 | Setuju 44 44,0
5 | Sangat Setuju 27 27,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3
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Hasil tanggapan responden tentang karyawan UnitayRean
Pelanggan Pembayaran Rekening Listrik Semarang Baagetahui dengan
baik produk yang ditawarkan, sebanyak 1,0% respomdenyatakan sangat
tidak setuju, 6,0% tidak setuju, 22,0% netral, % $etuju dan 27,0% sangat
setuju.

4. Tanggapan responden terhadap produk sistem penaipayRPOB dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan
Tabel 4.23

Tanggapan Responden tentdtrgduk Sistem Pembayaran PPOB Dapat
Memenuhi Kebutuhan Pelanggan

No Keterangan Jumlah Persentase
1 | Sangat Tidak Setuju - -
2 | Tidak Setuju 6 6,0
3 | Netral 28 28,0
4 | Setuju 38 38,0
5 | Sangat Setuju 28 28,0
Jumlah 100 100

Sumber : Lampiran 3

Hasil tanggapan responden tentang produk sisteniggaman PPOB
sudah dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sehietggggpan merasa puas,

sebanyak 6,0% menyatakan tidak setuju, 28,0% ne2@&D% setuju dan

28,0% sangat setuju.

4.3 Analisis Data

4.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas digunakan untuk majig kelayakan

instrumen atau indikator sebagai alat ukur variabel
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1. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui tingkatvk&dan indikator
yang digunakan sebagai alat ukur variabel. Pengujsiditas menggunakan
korelasi bivariat yang dilakukan dengan menghitung korelasi anta@ sk
masing-masing butir pertanyaan dengan total skaabel, dengan kententuan
sig.< 0,05 berarti valid dan sig. > 0,05 berarti tidaid. Berikut ini hasil uji

validitas masing-masing indikator (Lampiran 5) :

Tabel 4.24
Hasil Uji Validitas
Variabel Nilai Sig. Keterangan
Korelasi
Bukti Fisik
Indikator X 1 0,713 0,000 Valid
X1 Indikator X » 0,820 0,000 Valid
Indikator X 3 0,818 0,000 Valid
Keandalan

Indikator % 1 0,748 0,000 Valid
X2 Indikator X » 0,783 0,000 Valid
Indikator % 3 0,845 0,000 Valid
Daya Tanggap
Indikator Xz 1 0,833 0,000 Valid
Indikator Xs» 0,803 0,000 Valid
X3 Indikator X3 3 0,810 0,000 Valid

Jaminan
Indikator X4 1 0,716 0,000 Valid
Xy Indikator X4 2 0,875 0,000 Valid
Indikator X4 3 0,802 0,000 Valid
Empati
Indikator Xs 1 0,799 0,000 Valid
Xs Indikator Xs.» 0,805 0,000 Valid
Indikator Xs 3 0,819 0,000 Valid
Kepuasan Pelanggan
Indikator Y; 0,790 0,000 Valid
Y Indikator Y» 0,743 0,000 Valid
Indikator Ys 0,735 0,000 Valid
Indikator Y, 0,839 0,000 Valid
Sumber : Lampiran 4




63

Berdasarkan tabel hasil uji validitas dapat diketdtahwa semua item
pertanyaan/indikator variabel bukti fisik, keandealalaya tanggap, jaminan,
empati dan kepuasan pelanggan dinyatakan valich&adari hasil korelasi
antara hasil jawaban responden pada tiap itemrpeda /indikator dengan

skor total di dapat hasil yang signifikan, yaitlansig. < 0,05.

. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah
instrumen/indikator yang digunakan dapat dipercatga handal sebagai alat
ukur variabel, , apabila nilaronbach’s alphdo ) suatu variabek 0,60 maka
indikator yang digunakan oleh variabel tersebutabell, sedangkan nilai
cronbach’s alpha(o) suatu variabel < 0,60 maka indikator yang digamak
oleh variabel tersebut tidak reliabel. Hasil ujliakilitas adalah sebagai

berikut (Lampiran 6) :

Tabel 4.25
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha | Keterangan
Bukti Fisik 0,686 > 0,60 Reliabel
Keandalan 0,697 > 0,60 Reliabel
Daya Tanggap 0,747 > 0,60 Reliabe
Jaminan 0,718 > 0,60 Reliabel
Empati 0,733 > 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,780 > 0,60 Reliabel

Sumber : Lampiran 5
Hasil uji reliabilitas memperlihatkan nilaironbach’s alphasemua
variabel di atas 0,60, sehingga dapat disimpulkalikator yang digunakan

oleh variabel bukti fisik, keandalan, daya tangggminan, empati dan
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kepuasan pelanggan dapat dipercaya atau hand&l digiutnakan sebagai alat

ukur variabel.

4.3.2 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik dilakukan terhadap data yang daan untuk analisis
regresi berganda. Uji asumsi klasik terdiri darrmalitas, heteroskedastisitas,
autokorelasi dan multikolinearitas.
1. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah datag digunakan
berdistribusi normal atau tidak. Data yang baiklaudanemiliki distribusi
normal. Pengujian dilakukan dengan menggunakanakoovmal probabilty
plot, dengan ketentuan jika titik-titik pada grafik mehge dan berhimpit
mengikuti sekitar garis diagonal maka data yangurthggan berdistribusi
secara normal. Berikut hasil uji normalitas yangdgpgiat (Lampiran 7) :

Gambar 4.1
Grafik Normal Probabilty Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Hasil kurvanormal probability plotmemperlihatkan bahwa titik — titik
pada grafik terlihat menempel dan mengikuti gai@gdnalnya, sehingga
berdasarkan kurvaormal probability plot,data yang digunakan berdistribusi

normal.

. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dimaksudkan untuk mengppmkah dalam
model regresi terjadi ketidaksaman variance daidtal satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari resid@dl gpengamatan ke
pengamatan lain tetap, makesmokedastisitasdan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adgély homokedastisitas
atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Deteksi dmkaknya problem
heteroskedastisitas adalah dengan media grafikeptat; apabila grafik
membentuk pola khusus maka model terdapat hetetasksitas. Tetapi, jika
tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik mengeti atas dan di bawah angka
0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi Heteroskedgssisi Hasil uji

heteroskedastisitas adalah sebagai berikut (Lamira
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Gambar 4.2
Hasil Uji Heteroskedastisitas
(Grafik Scatter Plot)

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Sumber : Lampiran 7

Grafik scatter plotsnemperlihatkan bahwa titik-titik pada grafik tidak
bisa membentuk pola tertentu yang jelas, dimailatiitk menyebar di atas
dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, sehingga gtafdebut tidak bisa
dibaca dengan jelas. Hasil ini memperlihatkan bahtidak terjadi

heteroskedastisitas.

Pengujian Multikolinearitas

Pengujian multikolinearitas digunakan untuk menkkgn apakah ada
korelasi diantara variabel independen. Didalam |iteare yang menggunakan
teknik analisa regredergandaantar variabel independen tidak boleh saling

berkorelasi atau terjadi multikolinearitas. Detekdidak terjadinya
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multikolinearitas dapat dilihat padallinearity statistics dengan ketentuan
apabila nilaitolerancevalue masing-masing variabel independen berada di
atas 0,1 damvariance inflation valueatau nilai VIF masing-masing variabel
independen berada di bawah 10 maka tidak terjattikolinearitas. Hasil uji

multikolinearitas dapat dilihat hasilnya sebagaikug (Lampiran 7) :

Tabel 4.26
Hasil Uji Multikolineritas
Variabel Collinearity Statistics Keterangan
Tolerance VIF
Bukti Fisik 0,150 6,687 Bebas multikolinearitas
Keandalan 0,142 7,059 Bebas multikolinearitas
Daya Tanggap 0,189 5,278 Bebas multikolinearitas
Jaminan 0,142 7,047 Bebas multikolinearitas
Empati 0,161 6,200 Bebas multikolinearitas

Sumber : Lampiran 8
Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas meukkan bahwa
antar variabel independen bukti fisik, keandal#aya tanggap, jaminan dan
empati semuanya tidak terjadnultikolinearitas karena nilai tolerance
masing-masing variabel independen berada di ataddh nilai VIF masing-

masing variabel independen berada di bawah 10.

4.3.3 Analisis Regresi Berganda

Pada penelitian ini teknik analisa data yang diganaadalah regresi
berganda. Teknik analisa ini digunakan untuk mealget besarnya pengaruh
antara kualitas pelayanan yang dilihat dari bukikf keandalan, daya tanggap,

jaminan dan empati terhadap kepuasan pelanggam datanbayaran rekening
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listrik pada unit pelayanan pelanggan SemarangtBaengan pengolahan SPSS
versi 13.0 maka didapat hasil regresi sebagai Wefilampiran 8) :

Tabel 4.27
Hasil Analisis Regresi

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .595 470 1.267 .208
Bukti Fisik .263 .095 .209 2.770 .007 .150 6.687
Keandalan .209 .100 163 2.100 .038 142 7.059
Daya Tanggap .248 .082 .202 3.014 .003 .189 5.278
Jaminan 372 101 .285 3.689 .000 142 7.047
Empati 191 .087 .160 2.201 .030 161 6.200

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Lampiran 8

Dalam penelitian ini, hasil regresi menggunakemdardized coefficients
Persamaan liniear dari hasil regresi yang didagiaiah sebagai berikut :
Y = 0,209 X + 0,163% + 0,202X% + 0,285% + 0,160X%

Pada persamaan regresi tersebut, koefisien regesiua variabel
independen berpengaruh positif terhadap kepuaskmggan, artinya apabila
variabel independen naik, maka variabel dependega jmeningkat dan jika
variabel independen turun, maka variabel dependgamenurun.

Dari hasil koefesien regresi yang didapat menurgakiaktor jaminan (p
= 0,285) menjadi faktor terbesar yang mempengaképuasan pelanggan,
kemudian bukti fisik (p= 0,209), daya tangggaps(b 0,202), keandalan £{b=
0,163), sementara empati s(b= 0,160) menjadi faktor terendah yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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4.3.4 Pengujian Hipotesis
Untuk pengujian hipotesis, yang kemudian diuji dengji — t dan uji — F,
hipotesis bisa dikemukakan sebagai berikut :
Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antaraassi independen terhadap
variabel dependen.
Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara varialvelependen terhadap

variabel dependen.

1. Uji—t

Uji — t ini digunakan untuk membuktikan adanya gy yang
signifikan antara kualitas pelayanan yang dilihaktbfisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasangoelarsecara parsial.
Ketentuan t tabel (Nurgiyantoro, dkk, 2004:192) :
a = 0,05 (satu sisi) ; n—1 =100 — 1 = 99, matabel = 1,660 (Lampiran 9).
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu :
Ha ditolak bila sig. > 0,05 atau t hitung <t thbe
Ha diterima bila sig< 0,05 atau t hitung > t tabel

Berdasarkan hasil pengolahan dengan program SP&8& dnadapat

hasil uji — t, yang hasilnya dirangkum pada talezlkut ini (Lampiran 8):



Tabel 4.28
Hasil Uji —t
Variabel Hasil Uji —t t tabel Sig.

Bukti Fisik 2,770 1,660 0,007
Keandalan 2,100 1,660 0,038
Daya Tanggap 3,014 1,660 0,003
Jaminan 3,689 1,660 0,000
Empati 2,201 1,660 0,000
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Sumber : Lampiran 8

Hasil uji - t dari buktif fisik, keandalan, dayanggap, jaminan dan
empati diperoleh nilai sig. lebih kecil (<) dari08, dan t hitung > t tabel,
sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa buki, fiseandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati berpengaruh signifikenmadap kepuasan

pelanggan secara parsial diterima.

. Uji—F

Uji — F ini digunakan untuk membuktikan adanya menf yang
signifikan antara kualitas pelayanan yang dilihati dbukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepupsknggan secara
simultan.
Ketentuan F tabel : (Usman dan Akbar, dkk, 2006)245
dfil=m=5

di2=n-m-1=100-5-1=94
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Keterangan :
n = sampel
m = variabel bebas

maka F tabel = 2,3113 (Lampiran 10).
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu
Ha ditolak bila sig. > 0,05 atau F hitung < F tabel
Ha diterima bila sig< 0,05 atau F hitung > F tabel
Berdasarkan hasil pengolahan dengan program SP&8 dnadapat

hasil uji — F, yang hasilnya dapat dilihat sebdigaikut (Lampiran 8):

Tabel 4.29
Hasil Uji —F
Variabel Hasil Uji — F F tabel Sig.
Bukti Fisik
Keandalan
Daya Tanggap 216,899 2,3113 0,000
Jaminan
Empati

Sumber : Lampiran 8

Hasil uji - F sebesar 216,899 dengan sig. 0,00@i Nig. Diperoleh
nilai lebih kecil (<) dari 0,05 dan F hitung > Fo#d, sehingga membuktikan
hipotesis yang menyatakan bahwa bukti fisik, kekrdadaya tanggap,
jaminan dan empati berpengaruh signifikan terhaklgpuasan pelanggan

secara bersama-sama diterima.
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4.3.5 Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahmampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel dependen.arBgs koefesien
determinasi dapat dilihat paddjsuted r squarelan dinyatakan dalam presentase.
Hasil koefisien determinasi antara bukti fisik, kdalan, daya tanggap, jaminan
dan empati terhadap kepuasan pelanggan Unit Palay@elanggan Pembayaran
Rekening Listrik Semarang Barat dapat dilihat pedeel berikut ini (Lampiran
8):

Tabel 4.30
Koefesien Determinasi

Model Summary?

Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 .9592 .920 916 767 2.203
a. Predictors: (Constant), Empati, Jaminan, Daya Tanggap, Bukti Fisik,

Keandalan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Lampiran 8

Nilai adjusted r squaresebesar 0,916, yang artinya variabel bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati mamgnjelaskan kepuasan
pelanggan Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran iRgkeistrik Semarang
Barat sebesar 91,6%, sementara sisanya sebesar(B)0%-91,6%) kepuasan
pelanggan Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran iRgkeistrik Semarang

Barat dijelaskan oleh faktor selain kualitas peftaya
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4.4  Pembahasan
1. Bukti Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan
Bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuapalanggan. Hasil

temuan ini mendukung penelitian Assegaff (2009mawati dan Wahyuddin
(2007) serta Jonathan (2005). Bukti fisik merupaksik dari Unit Pelayanan
Pelanggan Semarang Barat, seperti penataan intenoeksterior yang baik,
kerapian dan kebersihan ruangan serta teknology yhgunakan canggih.
Bukti fisik ini bisa mempengaruhi kenyamanan darahkearan dalam
memberikan pelayanan kepada setiap pelanggan.ndalapat dilihat dari
sebagian besar responden yang menyatakan persetygyaartinya kondisi
fisik pada Unit Pelayanan Pelanggan Semarang Badéh sesuai dengan
keinginan pelanggan. Semakin mendukung kondisk fisi Unit Pelayanan
Pelanggan Semarang Barat, maka akan mempengaputsiden pelanggan.

2. Keandalan terhadap Kepuasan Pelanggan

Keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasi@amggan. Hasil

temuan ini sesuai dengan hasil penelitian Asse(@i09), Atmawati dan
Wahyuddin (2007) serta Jonathan (2005). Keandaknumpakan kemampuan
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segkuaat dan memuaskan
oleh Unit Pelayanan Pelanggan Semarang Barat,tskptapatan waktu bila
berjanji, jujur dalam pelayanan dan berusaha mewighi kesalahan. Hal ini
berarti perusahaan memberikan jasanya secara depanjak saat pertama.
Keandalan disini merupakan sejauh mana para karydisa secara cepat

tanggap dalam memahami dan mengatasi permasalamandyadapi oleh
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para pelanggan. Semakin andal hasil diperlihathah para karyawan maka
permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan @iaat terselesaikan.
Semakin tinggi tingkat keandalan Unit Pelayanarafgan Semarang Barat,
maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
. Daya Tanggap terhadap Kepuasan Pelanggan

Daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepupglanggan.
Hasil temuan ini sesuai dengan hasil penelitianegaf (2009), Atmawati
dan Wahyuddin (2007) serta Jonathan (2005). Dayggtp merupakan
keinginan para karyawan Unit Pelayanan Pelanggana@ag Barat untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayangaméanggap, seperti
siap membantu pelanggan, kecepatan dalam pelaylmakomunikasi yang
lancar. Daya tanggap disini dapat berarti resp@u &esigapan karyawan
dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayarangepat. Semakin
tinggi daya tanggap yang diperlihatkan oleh parayd&san maka
permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan @iaat terselesaikan.
Semakin tinggi tingkat daya tanggap Unit PelayaRatanggan Semarang
Barat, maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
. Jaminan terhadap Kepuasan Pelanggan

Jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuaskEmggan. Hasil
temuan ini sejalan dengan hasil penelitian Asse(09), Atmawati dan
Wahyuddin (2007) serta Jonathan (2005). Jaminamupa&an pengetahuan,
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yhmiliki para

karyawan Unit Pelayanan Pelanggan Semarang Batak mmembantu para
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pelanggan, seperti pelayanan sopan, trampil dalataksanakan tugas dan
pengetahuan memadai. Semakin tinggi jaminan yaperidiatkan oleh para
karyawan Unit Pelayanan Pelanggan Semarang Baratka makan
mempengaruhi kepuasan pelanggan.
. Empati terhadap Kepuasan Pelanggan

Empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasaanggbn. Hasil
temuan ini sama dengan hasil penelitian AssegddDqp, Atmawati dan
Wahyuddin (2007) serta Jonathan (2005). Empati pa@an kemudahan
dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baikhgi@m pribadi, dan
memahami kebutuhan para konsumen oleh karyawan Bsiayanan
Pelanggan Semarang Barat, seperti perhatian pmmh&gpada pelanggan,
tanggungjawab keamanan dan kenyaman serta mendatank@pntingan
pelanggan. Semakin tinggi empati yang diperlihatidah para karyawan Unit
Pelayanan Pelanggan Semarang Barat, maka akan mganplei kepuasan

pelanggan.
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BAB V

PENUTUP

Simpulan

Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualgalayanan terhadap

kepuasan pelanggan dalam pembayaran rekeningk ligada unit pelayanan

pelanggan Semarang Barat, dapat dibuat beberapapkgan sebagai berikut :

1. Persamaan regresi Y = 0,209 X1 + 0,163X2 + 0,202X385X4 + 0,160X5

artinya semua variabel independen berpengaruhifptsihadap kepuasan
pelanggan, artinya apabila variabel independen, magka variabel dependen
juga meningkat, dan jika variabel independen turmaka variabel dependen
juga menurun. Dari hasil koefesien regresi yangud menunjukkan, faktor
jaminan (b = 0,285) menjadi faktor terbesar yang mempengakapuasan
pelanggan, kemudian bukti fisik 4(l= 0,209), daya tangggaps(bs 0,202),
keandalan (b = 0,163), sementara empatis (b 0,160) menjadi faktor
terendah yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

. Pengujian hipotesis secara parsial dari varialgpenden signifikan, karena
nilai signifikansi semua < 0,05. Bukti fisik bergamuh positif terhadap
kepuasan pelanggan (uji - t = 2,770 dengan sid700 0,05). Keandalan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (& 2,100 dengan sig.
0,038 < 0,05). Daya tanggap berpengaruh positibdap kepuasan pelanggan
(uji - t = 3,014 dengan sig. 0,003 < 0,05). Jamirmmpengaruh positif

terhadap kepuasan pelanggan (uji - t = 3,689 dersggan0,000 < 0,05).
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Empati berpengaruh positif terhadap kepuasan pgtandguji - t = 2,201
dengan sig. 0,030 < 0,05). Pengujian hipotesisraesianultan dari variabel
independen signifikan, karena nilai signifikandd,€5. Bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh kigniterhadap kepuasan
pelanggan secara bersama-sama (uji - F sebes@921@engan sig. 0,000 <
0,05).

3. Pengujian koefisien determinasi menunjukkan bahemdmpuan variabel
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dapati dalam menjelaskan
kepuasan pelanggan Unit Pelayanan Pelanggan Perabdyakening Listrik
Semarang Barat adalah sebesar 91 &8fusted r square 0,916), sementara
sisanya sebesar 8,4% (100%-91,6%) kepuasan pelandga Pelayanan
Pelanggan Pembayaran Rekening Listrik Semarangt Rhjelaskan oleh

faktor selain kualitas pelayanan.

5.2 Saran
Agar Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran RekenstgkLSemarang
Barat bisa lebih meningkatkan kepuasan pelanggaka nperlu melakukan
beberapa langkah sebagai berikut :
1. Jaminan mempunyai pengaruh terbesar terhadap lkepuaslanggan.
Indikator jaminan yang dominan adalah karyawan pimlan mempunyai
pengetahuan yang memadai. Untuk itu sebaiknya, akay tetap

mempertahankan pola kerja selama ini, yaitu trardpih senantiasa tetap
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meningkatkan pengetahuannya yang salah satunyd dggeoleh melalui
berbagai pelatihan yang diadakan oleh perusahaan.

. Bukti fisik mempunyai pengaruh terbesar kedua tspakepuasan pelanggan.
Indikator bukti fisik yang dominan adalah ruangennr dan eksterior dan
kebersihan ruang pelayanan. Untuk itu sebaiknyandahelakukan penataan
interior dan eksterior tetapi rapi, seperti, kustuk tempat duduk pelanggan
ditata secara per baris sehingga lebih rapi seetéaps ruangan selalu
dibersihkan setiap saat agar terlihat bersih dangmenakan teknologi yang
lebih canggih dalam memberikan pelayanan seperggenaan nomor antrian
secara elektronik.

. Daya tanggap mempunyai pengaruh terbesar ketigaadap kepuasan
pelanggan. Indikator daya tanggap yang dominarahdacepatan karyawan
dalam melayani kepentingan pelanggan serta kemampiaa kemauan
karyawan menjalin komunikasi. Untuk itu, sebaikrigg@myawan lebih cepat
dalam melayani pelanggan, seperti perlu ada bagigtomer service yang
bertugas mengatasi keluhan atau permasalahan yzexpgi pelanggan serta
bertugas memberikan informasi kepada pelanggan Ymamgaitan dengan
pembayaran tagihan, dan karyawan yang bertugaagiai customer service
harus mempunyai kemampuan komunikasi yang baikngghi bisa lancar

dalam berkomunikasi dengan pelanggan.
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A. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama L —————— e

2. Jenis Kelamin ; Pria anita

3. Umur e (tahun)

4. Pendidikan Terakhir SD SLTA Sarjana
SLTP D3

5. Pekerjaan : PNS Wirasta
Swasta ceeeneeneen 2. (lain-lain)

Apakah Saudara pernah melakukan pembayaran lis&i&lui sistem PPOB ?

Ya Tidak

Bila sudah, berapa kali Saudara melakukan pembayiateak melalui sistem
PPOB ?

1 kali 2 kali > 2 kali
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B. PETUNJUK PENGISIAN DAFTAR PERTANYAAN
1. Pilihlah jawaban pertanyaan di bawah ini yang Sesléngan sikap
Saudara dan sesuai dengan kondisi sebenarnya.
2. Saudara dapat memberikan tarsidang ( X ) pada salah satu jawaban

STS, TS N, S, danSS pada kolom yang telah disediakan.

Keterangan :
a. STS =  Sangat Tidak Setuju
b. TS =  Tidak Setuju
c. N =  Netral
d. S =  Setuju
e. SS =  Sangat Setuju
No Variabel Jawaban

SIS | TS N S SS

Bukti Fisik (X1 )

1 | Interior dan eksterior Unit Pelayanan
Pelanggan Pembayaran Rekening Listrik
Semarang Barat ditata dengan rapi

2 | Ruang Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik Semarang
Barat nampak bersih

3 | Sistem Sarana teknologi yang digunakan
Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran
Rekening Listrik Semarang Barat canggih
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No Variabel Jawaban
STS| TS N S
Keandalan ( X3)
1 | Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik Semarang
Barat selalu tepat bila berjanji kepada
pelanggan
2 | Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik Semarang
Barat jujur dalam memberikan keterangan
kepada pelanggan
3 | Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik Semarang
Barat berusaha menghindari kesalahan pada
saat melayani pelanggan
No Variabel Jawaban
STS| TS N S
Daya Tanggap ( X3)
1 | Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik Semarang
Barat siap membantu pelanggan bila
mengalami kesulitan
2 | Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik Semarang
Barat cepat dalam melayani kepentingan
pelanggan
3 | Karyawan menjalin komunikasi yang lancar

dengan pelanggan




86

No

Variabd

Jawaban

STS

TS

N

S

Jaminan ( X4)

1

Karyawan Unit Pelayanan Pelangg

an

Pembayaran Rekening Listrik Semarang

Barat sopan dalam melayani pelanggan

Karyawan Unit Pelayanan Pelangg

an

Pembayaran Rekening Listrik Semarang

Barat trampil dalam melayani pelanggan

Karyawan Unit Pelayanan Pelangg

an

Pembayaran Rekening Listrik Semarang
Barat mempunyai pengetahuan yang

memadai seputar PPOB

No

Variabd

Jawaban

STS

TS

N

S

Empati ( Xs)

1

Karyawan Unit Pelayanan Pelangg
Pembayaran Rekening Listrik Semars
Barat mau memberi perhatian kepa
pelanggan

an

\Ing
da

Karyawan Unit Pelayanan Pelangg
Pembayaran Rekening Listrik Semara
Barat menjamin keamanan dan kenyama
pelanggan pada saat melakukan transaks

an

INg
nan

Karyawan Unit Pelayanan Pelangg

an

Pembayaran Rekening Listrik Semara

INg

Barat mengutamakan kepentingan pelangpan
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No

Jawaban

STS

TS

N

Kepuasan Pelanggan (Y )

1

Perusahaan Listrik Negara (PLN) Unit

Pelayanan Pelanggan Pembaya

ran

Rekening Listrik Semarang Barat mau
berdiskusi kepada pelanggan bila ada
masalah yang belum dapat diselesaikan

Reputasi Perusahaan Listrik Negara

(PLN) Unit Pelayanan Pelangg:s
Pembayaran Rekening Listr
Semarang Barat sudah dipercaya

AN
k

Karyawan Unit Pelayanan Pelangg
Pembayaran Rekening Listr
Semarang Barat mengetahui den
baik produk yang ditawarkan

an
Kk
jan

Produk sistem pembayaran PP
dapat memenuhi kebutuhan pelangg

DB
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No Nama Jenis Umur | Pendidikan Pekerjaan
Kelamin
1 | Dayusman Junus Pria 44 Sarjana PNS
2 | Halomoan Pulungan Pria 51 SLTA Wiraswasta
3 | Slamet Luwihano Pria 40 D3 Swasta
4 | Dwi Prasetyo Pria 43 Sarjana Wiraswasta
5 | Setyo Handono Pria 42 Sarjana PNS
6 | C Dwi Wryaningsih Wanita 35 Sarjana Swasta
7 | Ninin Handayani Wanita 49 SLTA Ibu Rumah Tangga
8 | Cath Mumpuni Wanita 32 Sarjana Wiraswasta
9 | Hery Wibowo Tri Saksono Pria 34 Sarjana Swasta
10 | Dewi Retnowati Wanita 35 D3 Swasta
11 | Moch Akbar Pria 48 Sarjana Wiraswasta
12 | Widya Puji Setyanto Pria 37 D3 Swasta
13 | Nick Wiratmoko Pria 46 Sarjana Wiraswasta
14 | Bernadeta Renita Dewi Wanita 35 Sarjana Wiraswasta
15 | Agung Ari Mursito Pria 36 SLTA Swasta
16 | Ambar Istiyani Wanita 25 SLTA Swasta
17 | Budi Lazarusli Pria 51 Sarjana Wiraswasta
18 | Dendi Gunawan Pria 34 SLTA Swasta
19 | Wagiman Pria 26 SLTA Swasta
20 | Lucia Wahini Wanita 52 SLTA Ibu Rumah Tangga
21 | Wachid Nuryadi Pria 28 Sarjana Swasta
22 | Agus Widodo Pria 29 Sarjana Swasta
23 | zamzani Rowi Pria 50 D3 PNS
24 | Slamet Riyadi Pria 29 SLTA Swasta
25 | R Agung Waskito Pria 31 Sarjana Swasta
26 | Suyatno Pria 46 Sarjana Wiraswasta
27 | Dr Pradjarto D Pria 50 Sarjana Wiraswasta
28 | | Made Samiana, SH Pria 55 D3 Wiraswasta
29 | Nicko L Kana Pria 51 Sarjana Wiraswasta
30 | Sukiman Pria 52 SLTA Wiraswasta
31 | Yohanes Okta Gumanto Pria 19 SLTA Mahasiswa/ Mahasiswi
32 | Singgih Nigroho Pria 31 Sarjana Swasta
33 | Bambang Soekamto, Drs Pria 52 Sarjana Wiraswasta
34 | Lucia Hendra Dewi Wanita 25 D3 Swasta
35 | Haryani Saptaningtyas Wanita 27 SLTA Swasta
36 | R Damar Waskitojati Pria 36 Sarjana Wiraswasta
37 | Yatin Wanita 50 SLTA Ibu Rumah Tangga
38 | Kusrini Wanita 51 SLTA Ibu Rumah Tangga
39 | J Prihatiningtyas Dwi W Wanita 35 SLTA Wiraswasta
40 | Agnestya Widianti Wanita 25 SLTA Swasta
41 | Kristianto Sinaga Pria 49 D3 PNS
42 | Teguh Widodo Pria 53 Sarjana Wiraswasta
43 | Haryanto Pria 44 Sarjana Wiraswasta
44 | Muji Hari Susanto Pria 42 Sarjana Swasta
45 | Hari Koessarwono Pria 40 D3 Wiraswasta
46 | Suparyo Pria 41 Sarjana Wiraswasta
47 | Siti Andjani Wanita 43 SLTA Wiraswasta
48 | Suwanto Pria 47 D3 Swasta
49 | Edy Rinanto Pria 46 D3 Wiraswasta
50 | Suryo Aji Wilarso Pria 42 Sarjana Swasta
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51 | Diah Ratri S Wanita 44 D3 Swasta
52 | Ernawan Sulistyo Wanita 45 Sarjana Wiraswasta
53 | Achmad Dahlan Pria 40 Sarjana Swasta
54 | Rina Kusumawati Wanita 41 Sarjana PNS

55 | Sudaryati Wanita 46 D3 Wiraswasta
56 | Hatmaji Kurniawan Pria 28 Sarjana Wiraswasta
57 | Yuana Tobing Wanita 25 D3 Swasta
58 | Harjanti Sih Rahayu Wanita 26 D3 Swasta
59 | Sri Maryani Wanita 44 Sarjana PNS

60 | Mardiana Wanita 40 D3 Wiraswasta
61 | Haryuti Wanita 48 Sarjana Wiraswasta
62 | Marwoto Pria 46 SLTA Wiraswasta
63 | Sri Darmastuti Wanita 43 Sarjana Swasta
64 | Ruwignyo Pria 45 Sarjana Wiraswasta
65 | Marsini Sri Setyani Wanita 41 D3 Swasta
66 | Estining Dewanti Wanita 42 SLTA Wiraswasta
67 | Retno Andar Wigati Wanita 40 Sarjana Swasta
68 | Agus Suhartono Pria 48 D3 PNS

69 | Djoko Poernomo Pria 46 Sarjana Swasta
70 | Sulipah Wanita 50 D3 Wiraswasta
71 | Sugeng Triyanto Pria 49 Sarjana Swasta
72 | Nanik Sulistyo TS Wanita 46 Sarjana PNS

73 | Nanik Yunanningsih Wanita 42 SLTA Wiraswasta
74 | Sugiharto Pria 43 Sarjana Wiraswasta
75 | Istanto Sugiharto Pria 47 D3 Swasta
76 | Diah Supartini Wanita 41 Sarjana Wiraswasta
77 | Mugiharto Pria 42 D3 PNS

78 | Dwi Sulistyorini Wanita 40 Sarjana Swasta
79 | Bambang Hapsoro Pria 46 Sarjana Wiraswasta
80 | Sumargono Pria 44 Sarjana Wiraswasta
81 | Retno Budi Astuti Wanita 42 Sarjana Swasta
82 | Warsito Mandono Pria 47 D3 Swasta
83 | Titik E Sulistyowati Wanita 42 Sarjana PNS

84 | Henny Irianti Wanita 40 SLTA Swasta
85 | Sigit Untoro Pria 48 D3 Wiraswasta
86 | Suhartono Pria 46 D3 Swasta
87 | Sumarkoco Pria 47 Sarjana Swasta
88 | Purwo Priyanto Pria 45 D3 Swasta
89 | Tyas Dewi KW Wanita 40 Sarjana PNS

90 | Lenny Sulistyana Wanita 40 SLTA Swasta
91 | Indah Wanuningsih Wanita 42 Sarjana Wiraswasta
92 | Triana Wulandari Wanita 43 Sarjana Swasta
93 | Retno Hendrati Wanita 44 SLTA Swasta
94 | Devy Nuriawati Wanita 28 D3 Wiraswasta
95 | Frida Puspita Wanita 22 SLTA Mahasiswa/ Mahasiswi
96 | Sanang Setiawan Pria 25 Sarjana Swasta
97 | Rosmartina Wanita 25 Sarjana Swasta
98 | Cahyono Sigit P Pria 23 Sarjana Swasta
99 | Aris Pursowo Pria 39 D3 Swasta
100 | Bagyo Suksmono H Pria 37 D3 Swasta
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HASIL KUESIONER

m49856350760074414645783209862569788449086886253468
c .Jlllllll1112211111111111111111111111111211111111111
IS
>
mm445544343535543433334453224532445445345554455343344
o
ny325444342455545234544543435453344554435544543334344
G|
%e
UD|245434432455553434543444225453445454434544545343445
o
<
LB Al Al Lol A Al sl Bl K2 Al Kool el e Al Kool Al ESVE Koo B Kool sl Al il o N Keoll Aol Kool IToN T Kool ASall ANl ANl [T Rl ANl ITo R Kopl Al AUON IToR IToN ANl Al IToN Kool Kool ANl el Al ANl 7o}
m1_432291_8413542070322451_874319023243103542333904023
.Jlllll — —AlA|HA|A|A | |[H —AlA|A|A|A || || —AlA|A|A|A|A|A|A|A|A|A|HA ||| — ||
S
m345444333554555433554554425433344545434554445331344
_|=
8|2
SIS IR S A S L S I R L R L L R N N S R S S S I S I D I A A R A R T R R R A R B R R S S R R R R A I A A )
€ (o
w
Dl KS2 B A Lol Al Bl S Al Kool LMo Kool T B AT Al Haoll Al QU Kool ATON Kool A ol AUoN IToN Koo EoVR Kaol A ol ITol Kol KoV Kapll ASull A all Kool NEON Al Aol Keo B Vo N ITol RSl ANl ITo T RSl Kol Kool Kool KQVA Kool Aol AN
EH NS NS =1 S Y R S A e e =1 P T B B = S A I S =T e A A B = AT T A A A =1 S A I A N A A = Y b= 1 S A
.Jlllllll Ll bl bl il bl Ll i bl i il b bl ha! —A|lA|A|A|A|A|A|A|A|HA|A | A | A A A A A A | A |||
g
c
mm344444433434554224334454425453445554344554455343445
£l
gl
hmu254544342455543224344544434553445545345554543343445
o
Dl LTo Al 1o ANl Al Kool Aol aoll AT Kool Vo N Il Al el ANl kel Koo B IToN Kapll Al IToN ANl Keoll KoVR Kool Aull NUON Kool A all Kapll ANl ANl A all Vol RS ol Al Kanll AU NToR RSl Al Al IToN Kool Kool Kool ANl Kool ANl A4
= G0 Kozl S SV oV oVl G oY A KT B X Kol A VR 1PN A ol I N I A A P o e Ccd A= 1 A R Kl A I A B = N A A N T A A A= Y A e e T e
o .Jlllllll Ll i R Rl R R Ll bl R i R R ] | Al | A A | A A A A A A A A A A A |||
S| §
DS |m|< ||| [ |fw]|m|w|w|t ||| ]|ofs ||t o]t [t]|o|t 0] |a]o| s (<o <ot [o]sw]o| s (oo o]t <]
c| S
|2
ﬁW.mun/_QuA.._.DA..A.A.Qun/_A_._.DA._b_bA_.A_.n/_A._.OA.A.._.DA_.Qun/_n./__.D490QUA.A.A.A.._.DA.A.Qu_.D_.D44._.3_.3_.Dn54n<u4.4.4
[
a
SINA AR AR AR AR IS el 1o R [ o Tl Al ITo R Al KoV Koo B IToN IToN Al Aol [ToN ool KoVR Kool ITol RSl Kaoll Al ANl ANl [ToN IToN Rl IToR Kapl ANl Al IToR IToN Rl ANl ANl Kool Kool Koeoll ANl [eoll ANl [ Te}
m1_041281_841354107031_2430074310023243014532343911024
.Jlllll — —AlA|HA|A ||| —A|lA|A|A|A ||| —AlA|A|dA|dA|A|dA|A|A|A|A|A|A|A|A|HA|H|H|H Al |||
S|&
alaMm334434333534553423544453425433344554345544455344345
S|
gl
%m243544242535545234344544224553445454435554455334344
X|n
Ll Al G2l Lo B Al Bl SR Al Koo R Al Lo Al L B 7o ol A all KQVA Kool AToN Kool A ol RUON Al Kool Al el ITol RSl Kapl Al Kool Aull I all Kool ANl IUON Kool Al ANl [Tol Al ANl ITo T RSl Kol Kool Al Kool ANl Al HTel
w05312017414531881192431883411022343014542323911124
.Jlllllll Ll bbbl bl il | || —A|lA|A|A|A|A|A|A|A | A | A | A | A A A A A A | A |||
2|8
o
gle
Umu235434431535544434334454134534445454345554455343445
oo
Dl Es2l ETe N 1o R ANl Al Kool Aol el Al AT N IToN IToN IToT RS ol KoV Keoll RS ol I ToN KoV Al IToR RSl Keoll Aol Kool ITol NToN IToN R ol Kapll ANl ANl [T Rl IR RN all ANl ANl IToR [ToN Al ITo R RSl Kool Kool Kool ANl ANl ANl [ Te}
o
o wn 12345678901_234567890123456789012345678901234567890
N% Al A A | A | A | A | A A | AN [N[N[N|N[N[N|N|N[N[OO|OMOMOMOMMNMM|I|(IIT|IT|ITI|IS|S |9 (9|0




93

17
19
18
16
16
13
15
10
17

14
18
20
17

14
14

14
16

14
16
18
18
13
12
11
18
18
16
12
15
16
19
17
18
18

14
14
19
20
18
16
18
18
16
12
15
13

14
16
19

51

52

53
54

55

56

57

58
59

60
61

62

63
64
65
66

67

68
69

70
71

72

73
74

75

76

77

78
79

80
81

82

83
84

85

86

87

88
89

90
91

92

93
94
95
96

97

98
99
100




LAMPIRAN 4

Frekuensi Tabulasi
Hasil Kuesioner

94



Bukti Fisik (X1.1-X1.3)

X1.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 3 3.0 3.0 4.0
3 23 23.0 23.0 27.0
4 44 44.0 44.0 71.0
5 29 29.0 29.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 4.0 4.0 4.0
2 2 2.0 2.0 6.0
3 20 20.0 20.0 26.0
4 46 46.0 46.0 72.0
5 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 2 7 7.0 7.0 7.0
3 27 27.0 27.0 34.0
4 45 45.0 45.0 79.0
5 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Keandalan (lel-X2.3)
X2.1
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2.0 2.0 2.0
3 30 30.0 30.0 32.0
4 45 45.0 45.0 77.0
5 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




X2.2

Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 9 9.0 9.0 10.0
3 16 16.0 16.0 26.0
4 41 41.0 41.0 67.0
5 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 4 4.0 4.0 4.0
3 28 28.0 28.0 32.0
4 41 41.0 41.0 73.0
5 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Daya Tanggap (Xz.1-X3.3)
X3.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 5 5.0 5.0 5.0
3 21 21.0 21.0 26.0
4 42 42.0 42.0 68.0
5 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X3.2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 6 6.0 6.0 7.0
3 16 16.0 16.0 23.0
4 51 51.0 51.0 74.0
5 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




X3.3

Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0
2 5 5.0 5.0 7.0
3 17 17.0 17.0 24.0
4 49 49.0 49.0 73.0
5 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jaminan (X4.1-X4.3)
X4.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 3 3.0 3.0 3.0
3 31 31.0 31.0 34.0
4 42 42.0 42.0 76.0
5 24 24.0 24.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X4.2
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 5 5.0 5.0 6.0
3 18 18.0 18.0 24.0
4 44 44.0 44.0 68.0
5 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X4.3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 6 6.0 6.0 6.0
3 18 18.0 18.0 24.0
4 49 49.0 49.0 73.0
5 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Em pati (X5.1-X5.3)

X5.1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 7 7.0 7.0 7.0
3 33 33.0 33.0 40.0
4 36 36.0 36.0 76.0
5 24 24.0 24.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X5.2
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0
2 8 8.0 8.0 10.0
3 12 12.0 12.0 22.0
4 52 52.0 52.0 74.0
5 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X5.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.0 2.0 2.0
2 2 2.0 2.0 4.0
3 22 22.0 22.0 26.0
4 41 41.0 41.0 67.0
5 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kepuasan Pelanggan (Y 1-Y 4)
Y.l
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 3.0 3.0 3.0
3 27 27.0 27.0 30.0
4 44 44.0 44.0 74.0
5 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Y.2

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 5 5.0 5.0 5.0
3 16 16.0 16.0 21.0
4 51 51.0 51.0 72.0
5 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.3
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 6 6.0 6.0 7.0
3 22 22.0 22.0 29.0
4 44 44.0 44.0 73.0
5 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y.4
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 6 6.0 6.0 6.0
3 28 28.0 28.0 34.0
4 38 38.0 38.0 72.0
5 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Correlations Bukti Fisik

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 Bukti Fisik
X1.1 Pearson Correlation 1 ,328*% ,378*4 , 1134
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X1.2 Pearson Correlation ,328*4 1 ,560*4 ,820*
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X1.3 Pearson Correlation ,378*4 ,560* 1 ,818*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Bukti Fisik Pearson Correlation 7134 ,820% ,818* 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations Keandalan
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 Keandalan
X2.1 Pearson Correlation 1 ,301*4 ,556*4 ,748*4
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation ,301*% 1 LA76* ,783*
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation ,556*4 LAT6* 1 ,845*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Keandalan  Pearson Correlation ,748*4 ,783*% ,845* 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100

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



Correlations Daya Tanggap

Correlations
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Daya
X3.1 X3.2 X3.3 Tanggap
X3.1 Pearson Correlation 1 ,529*4 ,519*4 ,833*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X3.2 Pearson Correlation ,529*4 1 ,444*4 ,803**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X3.3 Pearson Correlation ,519*4 L4447 1 ,810*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Daya Tanggap Pearson Correlation ,833*4 ,803*4 ,810%* 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations Jaminan
Correlations
X4.1 X4.2 X4.3 Jaminan
X4.1 Pearson Correlation 1 L4474 ,292*4 , 716%%
Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000
N 100 100 100 100
X4.2 Pearson Correlation A4T* 1 ,624*4 ,875%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X4.3 Pearson Correlation ,292*X ,624* 1 ,802*
Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Jaminan  Pearson Correlation , 7164 ,875*4 ,802*% 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100

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



Correlations Empati

Correlations
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X5.1 X5.2 X5.3 Empati
X5.1 Pearson Correlation 1 ,445%4 ,501*4 , 7199%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X5.2 Pearson Correlation ,445%4 1 ,488*4 ,805**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
X5.3 Pearson Correlation ,501*4 ,488*4 1 ,819*%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
Empati  Pearson Correlation ,799*4 ,805*4 ,819*% 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations Kepuasan Pelanggan
Correlations
Kepuasan
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Pelanggan
Y.l Pearson Correlation 1 ,345*4 ,364*4 , 7614 ,790**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Y.2 Pearson Correlation ,345*% 1 ,517*4 ,469*4 , 743*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Y.3 Pearson Correlation ,364*4 5174 1 , 3744 ,735*%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Y.4 Pearson Correlation 7614 ,469*4 ,374*4 1 ,839*%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Kepuasan Pelanggan  Pearson Correlation , 7904 743" , 735 ,839*4 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100

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

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.686 3

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
X1.1 7.72 2.567 .398 715
X1.2 7.77 2.017 .534 .549
X1.3 7.89 2.200 .581 491
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
11.69 4,398 2.097 3
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Reliability Keandalan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.697 3

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
X2.1 7.87 2.437 .488 .641
X2.2 7.80 2.040 445 713
X2.3 7.85 2.008 .632 454
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
11.76 4.225 2.055 3
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Reliability Daya Tanggap

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
747 3

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
X3.1 7.89 2.281 .616 .615
X3.2 7.95 2.371 557 .683
X3.3 7.96 2.281 551 .692
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
11.90 4.616 2.149 3
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Reliability Jaminan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.718 3

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
X4.1 7.98 2.424 413 767
X4.2 7.84 1.752 .668 452
X4.3 7.88 2.107 .548 .616
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
11.85 4.129 2.032 3
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Reliability Empati

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.733 3

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
X5.1 7.93 2.530 .548 .656
X5.2 7.78 2.436 .539 .667
X5.3 7.69 2.438 .582 .616
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
11.70 4.899 2.213 3
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Reliability Kepuasan Pelanggan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

.780 4

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item

Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
Y.l 11.80 4.283 .620 .709
Y.2 11.71 4.491 .549 744
Y.3 11.83 4.304 .502 T71
Y.4 11.85 3.846 .678 .675

Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
15.73 7.007 2.647 4
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Regression Studentized Residual

24

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Bukti Fisik .150 6.687
Keandalan 142 7.059
Daya Tanggap .189 5.278
Jaminan 142 7.047
Empati 161 6.200

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Variables Entered/Removed’

Model

Variables
Entered

Variables
Removed Method

Empati,
Jaminan,
Daya
Tanggap,
Bukti Fisik,a
Keandalan

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Model Summary?

Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 .9592 .920 916 767 2.203

a. Predictors: (Constant), Empati, Jaminan, Daya Tanggap, Bukti Fisik,
Keandalan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 638.378 5 127.676 216.899 .0002
Residual 55.332 94 .589
Total 693.710 99

a. Predictors: (Constant), Empati, Jaminan, Daya Tanggap, Bukti Fisik, Keandalan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) .595 470 1.267 .208
Bukti Fisik .263 .095 .209 2.770 .007
Keandalan .209 .100 .163 2.100 .038
Daya Tanggap .248 .082 .202 3.014 .003
Jaminan .372 101 .285 3.689 .000
Empati 191 .087 .160 2.201 .030

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan



