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ABSTRAKSI

ANALISIS KEPUASAN CUSTOMER
TERHADAP PELAYANAN TELKOM
(Studi Kasus Di PT. Telkom Yogyakarta)

Oleh:Rijal

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kecendrungan kepuasan
customer atau konsumen scbagai pengguna jasa tclkom terhadap pelayanan
administrasi, kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa berdasarkan
segmentasi pelanggan yang telah ditetapkan oleh PT. Telkom Yogyakarta yaitu
segmen bisnis, perumahan dan sosial.

Waktu dan tempat penelitian adalah pada bulan November 2001 dan
bertempat di PT. Tclkom Area Retail Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pengguna jasa PT. Telkom Yogyakarta. Yang dijadikan sampel
dalam penelitian ini berjumlah 100 dari tiga segmentasi pelanggan yang diteliti.
Untuk mengambil sampel digunakan teknik sampel random. Alat pengumpul data
vang digunakan adalah dengan menggunakan kuesioner atau angket. Kesahihan
instrumen diperoleh melalui uji validitas dengan menggunakan korelasi Spearman
dan uji reliabilitas instrtumen yang juga menggunakan rumus Spearman. Teknik
analisis data yang digunakan adalah teknik analisis data kualitatif yang melibatkan
dua faktor.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa untuk pelayanan administrasi,
kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa di PT. Telkom Yogyakarta
tidak terdapat hubungan atau interaksi, namun cenderung merasa puas baik dari
segmen bisnis, perumahan maupun sosial.

XX1




BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

PT. Telekomunikasi Indonesia (Telkom) merupakan salah satu badan
usaha milik negara yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa telekomunikasi
untuk umum dalam negeri. PT.Telkom yang berdiri pada tahun 1884 dengan
nama Post en Telegraafdienst dan pada tahun 1906 diambil alih oleh pemerintah
Hindia Belanda dan diubah menjadi Post, Telegraf en Telefoodienst atau disebut
PTT Dienst. Pada tahun 1961 menjadi Perusahaan Negara Pos dan
Telekomunikasi, namun pada tahun 1965 dipisah menjadi Perusahaan Negara
Telekomunikasi dan Perusahaan Negara Pos dan Giro.

Peningkatan bentuk perusahaan dari Perusahaan Negara (PN) menjadi
Perusahaan Umum (PU) berlaku efektif pada tahun 1974 dan sejak itu dikenal
dengan sebutan Perumtel (Perusahaan Umum Telekomunikasi) yang menjadi
badan usaha tunggal penyelenggara jasa Telekomunikasi untuk umum, baik
hubungan Telekomunikasi dalam negeri maupun luar negeri (Internasional).
Perumtel sebagai penyelenggara jasa Telekomunikasi Internasional berakhir pada
tahun 1980, karena sejak saat itu diserahkan kepada PT. Indosat.

Kebutuhan jasa Telekomunikasi yang semakin meningkat, memerlukan
penyediaan sambungan Telekomunikasi yang lebih banyak dan lebih cepat. Untuk
itulah Perumtel dengan peraturan pemerintah No. 25 tahun 1991 dialihkan -
bentuknya menjadi Perusahan Perseroan (Persero) PT. Telekomunikasi Indonesia

yang dikenal dengan sebutan Telkom. Adapun jasa telekomunikasi yang sudah



beroperasi sampai tahun 2001 ini antara lain : Jasa telepon dalam negeri, Jasa
interkoneksi kepada penyelenggara, Jasa telepon bergerak selular, Jasa lainnya
(Faksimili, Telegram, Telpon kartu, Telpon koin, dil )

Sehubungan dengan peningkatan bentuk perusahan diatas tentunya
seimbang dengan mutu, tingkat kualitas pelayanan dan produk yang diberikan
kepada konsumen sebagai pelanggan hal ini selaras dan sejalan dengan visi PT.
Telkom yaitu sebagai “perusahaan penyedia sarana komunikasi yang tangguh

terpercaya peduli terhadap masyarakat serta berorientasi kemasa depan”™.

B. Rumusan Masalah
Dari latar belakang diatas dapat dirumuskan pokok permasalahan dalam
penelitian ini yaitu
1. Bagaimana kecendrungan kepuasan customer terhadap pelayanan
administrasi, kecepatan penanganan pelayanan dan pembayaran
tagihan rekening atau pulsa.
2. Bagaimana kecendrungan kepuasan customer terhadap pelayanan
administrasi, kecepatan penanganan pelayanan dan pembayaran
tagihan rekening atau pulsa di lihat dari segi segmentasi pelanggan

telepon ( Bisnis, Perumahan atau Sostal )

C. Batasan Masalah
Untuk mendapatkan gambaran yang jelas mengenai ruang lingkup
penelitian, diperlukan suatu batasan masalah. Pada penelitian ini akan dibatasi

pada tingkat kepuasan customer terhadap pelayanan administrasi, kecepatan



penanganan dalam pelayanan dan pelayanan pembayaran tagihan pulsa atau
rekening telepon dilihat dari segi segmentasi pelanggan telepon ( Bisnis,

Perumahan atau Sosial ) di PT. Telkom Yogyakarta.

D. Tujuan masalah

Sejalan dengan rumusan masalah tersebut diatas, maka tujuan dari
penelitian ini adalah scbagai berikut :

[. Bagaimana kecendrungan kepuasan customer terhadap pelayanan

administrasi .

.[\)

Bagaimana kecendrungan kepuasan customer terhadap kecepatan

penanganan dalam pelayanan.

3. Bagaimana kecendrungan kepuasan customer terhadap pelayanan
pembayaran tagihan pulsa

4. Bagaimana kecendrungan kepuasan customer terhadap pelayanan

administrasi, kecepatan penanganan pelayanan dan pembayaran

tagihan pulsa di lihat dari segi segmentasi pelanggan telepon ( Bisnis,

Perumahan atau Sosial ).

E. Manfaat Penelitian
Manfaat vang dapat diambil dari penelitian ini adalah :
1. Sebagat masukan bagi PT.Telkom Yogyakarta untuk lebih
meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat (customer) dalam

rangka menjalankan fungsinya dalam pelayanan jasa Telekomunikasi.




)

Sebagai kegiatan nyata untuk membandingkan dan menerapkan
disiplin ilmu yang telah diperoleh diperguruan tinggt.
Scbagai bahan informasi untuk penelitian-penelitian lebih lanjut yang

relevan.
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KAJIAN PUSTAKA

Berikut ini akan dikemukakan beberapa penelitian tentang kepuasan

konsumen yang relevan dengan penelitian yang sedang dilakukan oleh penyusun.

Penelitian pertama dilakukan oleh Siti Saulfah Eka Prihatini (1999). Penelitian

tersebut melihat tentang :

I

!\)

Sejauh mana kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang meliputi sikap
karyawan, pelayanan order, sarana dan fasilitas pelayanan, biaya, waktu
dan layanan pendukung.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen ditinjau dari segl
pelayanan maupun kualitas produk busana yang terdiri atas proses dan
hasil produksi.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen ditinjau dari segi
pelayanan maupun kualitas produk busana di Modiste Margaria.

Penelitian kedua dilakukan oleh Evarini (1999). Penelitian ini melihat

tentang :

1.

o)

Tingkat Kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan
perusahaan.

Perbedaan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan
perusahaan ditinjau dari segi usia dan jenis kelamin.

Penelitian ketiga dilakukan oleh Wijiyati (1999). Penelitian tersebut

melihat tentang :

L.

Sejauh mana kepuasan peserta kursus pada pelayanan.




2. Sejauh mana kepuasan peserta kursus pada kualitas kursus menjahit, dan
3. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta
kursus pada pelayanan dan kualitas kursus menjahit di LPKMI pusat.
Dan penelitian keempat dilakukan oleh Nisfi Nurwahidah (2001).
Penelitian tersebut melihat tentang :
1. Bagaimanakah kecendrungan kepuasan pasien terhadap pelayanan
administrasi
2. Bagaimanakah kecendrungan kepuasan pasien terhadap kecepatan
penanganan pasien
3. Bagaimanakah kecendrungan kepuasan pasien terhadap pelayanan di
bagian farmasi
Berdasarkan dari penelitian-penelitian yang dilakukan tersebut diatas
terdapat kesamaan-kesamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis yakni
sama-sama meneliti tentang kepuasan konsumen terhadap pelayanan dari
perusahaan / instansi pemerintah, sedangkan letak perbedaannya adalah lokasi,
tempat penelitian dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
Sehingga dengan melihat uraian diatas dan beberapa masukan dar pihak
PT.Telkom, yang menginginkan penulis untuk melakukan penelitian tentang

Kepuasan Customer terhadap pelayanan PT.Telkom di Yogyakarta.
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LLANDASAN TEORI

Landasan teori pada penelitian ini didapat dari konsep dasar teori pendapat
para ahli dan penelitian yang relevan. Beberapa hal yang diketengahkan dalam
landasan teori ini adalah :

1. Kepuasan customer

2. Pelayanan

3. Kepuasan customer terhadap pelayanan

4. Konsep tentang teknik pengumpulan data, segmentasi pelanggan,

instrumen penelitian, dan teknik analisis data.

A. Kepuasan customer

Kepuasan dalam kamus besar Bahasa Indonesia mengandung arti perthal
yang bersifat puas; kesenangan; kelegaan dan sebagainya. Menurut Supranto
(1997) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Menurut Engel (1990)
kepuasan diartikan sebagai evaluasi setelah konsumsi, dimana alternatif yang
dipilih memenuhi atau melebihi harapan. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan
adalah merupakan evaluasi setelah konsumsi dimana konsumen menegaskan
harapannya atau membandingkan manfaat dengan pengorbanan yang dilakukan,
dimana antara kebutuhan dan permintaan dapat terpenuhi.

Customer merupakan konsumen dari PT. Telkom, jadi customer sama

dengan konsumen. Menurut Mc Neal (1973) yang dikutip Prihatini (1999)



konsumen adalah orang yang menggunakan uang untuk membeli. Pengertian yang
lebih luas konsumen adalah pemakai barang dan jasa (Soediyono, 1984). Menurut
Sudaryati  (1995) konsumen adalah orang vang berkuasa  menggunakan
kedudukannya sebagai raja untuk menentukan pilihannya, secara langsung
pilihannya ini mempengaruhi kesejahteraan diri sendiri dan keluarga. Jadi
kepuasan pasien adalah perasaan senang, lega dan puas terhadap barang atdu jasa
yang sesuai dengan harapannya.

Tingkat kepuasan merupakan salah satu faktor yang akan menentukan
apakah perusahaan dalam jangka panjang akan memperoleh laba, ini tidak berarti
bahwa perusahaan harus mendapatkan laba dengan cara memberikan kepuasan
konsumen

Kepuasan atau ketidak puasan merupakan proses psikologi yang terjadi
pada konsumen pada tahap evaluasi purna beli. Secara psikologi bagi konsumen
merasa menyenangkan apabila mendapatkan mantaat yang dicari dari produk atau
jasa yang dikonsumsinya. Kepuasan konsumen akan memberikan dasar yang kuat
bagi pembelian ulang terhadap produk atau jasa. Konsumen juga merasakan
ketidak puasan dan membawa dampak negatif bagi bisnis yang menjual produk
atau jasa tersebut. Menurut Wilkie (1990) mengemukakan bahwa dalam konsep
kepuasan terdapat lima elemen, yaitu

a. Expectation

Hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen sebenarnya telah diawali

selama tahap pra pembelian, yaitu ketika konsumen menyusun harapan atau

kepercayaan terhadap apa yang akan diterima konsumen produk atau jasa.




Harapan i1 akan terus muncul sampai tahap purna beliterutama ketika
konsumen mengkonsumsi produk atau jasa.
b, Performance

Selama kegiatan konsumsi, konsumen merasakan kinerja dan manfaat dari
produk dan jasa secara aktual dilihat dari dimens: kepentingan konsumen.
c. Comparison

Sctelah mengkonsumsi, baik harapan sebelum pembelian dan persepsi
kinerja aktual diperbandingkan konsumen.
d. Confimation atau Disconfimation

Perbandingan ini menghasilkan penegasan dari harapan konsumen (ketika
harapan sama dengan kinerja) atau tidak adanya penegasan harapan ketika
kinerja lebih besar atau lebih kecil dar harapan.
e. Discrepnaci

Jika tingkat kinerja tidak sama, pengukuran ketidak sesuaian menunjukkan
perbedaan satu sama lain. Disconfirmasi yang negatif menunjukkan kinerja
aktual ada dibawah tingkat yang diharapkan. Semakin besar ketidak sesuaian
terjadi, semakin besar ketidak puasan konsumen.

Konsep kepuasan tersebut diatas menunjukkan tahapan-tahapan penilaian
vang dilalui konsumen sebelum mempergunakan produk atau jasa dimana
konsumen sebelum mempergunakan produk atau jasa menyusun harapan-harapan
vang akan diperoleh. Apabila harapan sama dengan kinerja atau kinerja lebih dari
harapan konsumen, maka akan timbul penilaian yang positif, dan sebaliknya
apabila tingkat kinerja tidak sama atau kinerja dibawah tingkat yang diharapkan,

maka akan timbul penilaian negatif dari konsumen.
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Proses psikologi selama purna beli dalam kenyataannya begitu rumit untuk
konsumen yang belum berpengalaman akan mempunyai ketidak pastian harapan.
Dalam hal ini penggunaan produk atau jasa untuk pertama kalinya merupakan
informasi bagi konsumen. Ketidak puasan lebih kecil terjadi dibanding dengan
konsumen yang telah berpengalaman dalam mengkonsumsi produk atau jasa
tersebut. Dalam FExpectancy Disconfirmation Model menurut Richard Oliver
dalam Engel (1990) berpendapat sama dengan Wilkie, yaitu konsumen akan
memperbandingkan harapan dengan kinerja aktual dari produk atau jasa. Hasil
penelitian yang telah dilakukan menyebutkan adanya tiga harapan yang berbeda
vaitu :

a. Equitable performance yaitu penilaian normatif yang merefleksikan
kinerja vang seharusnya diterima seseorang berdasarkan biaya dan usaha
untuk membeli dan menggunakannya.

b. Ideal performance yaitu tingkat kinerja yang optimal.

c. Expectacy performance yaitu kemungkinan kinerja yang tepat.
Harapan-harapan konsumen yang berbeda terhadap kinerja perusahaan

yaitu konsumen mengharapkan kepuasan dari produk atau jasa, dimana konsumen
telah mengeluarkan biaya dan wusaha yang telah dilakukan. Konsumen
mengharapkan pihak perusahaan menciptakan kinerja yang memuaskan
konsumen yaitu kinerja sesuai atau diatas harapan konsumen. Konsumen
mengharapkan pihak perusahaan mengantisipasi terhadap kemungkinan yang
akan terjadi pada kinerja yang dihasilkan dan ditunjukkan pemenuhan kepuasan

konsumen. Pada intinya harapan-harapan yang berbeda tersebut diatas
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mempunyai tujuan yang sama yaitu konsumen memperoleh kepuasan terhadap
produk atau jasa yang telah dipilihnya.

Banyak penelitian memandang  penilaian  kepuasan  adalah  evaluas
subyektif dari perbedaan harapan dan output, namun ada pula yang menyatakan
bahwa konsumen menggunakan evaluasi kinerja produk dari jasa secara obyektif.
Menurut Richard Oliver dalam Engel (1990) penilaian kepuasan konsumen
mempunyai tiga bentuk yang berbeda yaitu :

a. Positive diskonfirmation, dimana kinerja lebih baik dari harapan.

b. Simple confirmation, yaitu kinerja sama dengan harapan.

c. Negative disconfirmation, dimana Kkinerja lebih buruk dari yang
diharapkan.

PT. Telkom Area Retail Yogyakarta sebagai penyedia sarana komunikast
tentunya memiliki banyak customer atau konsumen dimana masing-masing
customer mempunyai pilihan dan penilaian tersendiri atas produk atau jasa yang
telah diperoleh dari pihak PT. Telkom baik penilaian positif maupun negatif.
Penilaian kepuasan konsumen yang disebutkan diatas menjelaskan bahwa
konsumen merasa sangat puas apabila kinerja PT. Telkom lebih baik dari
harapannya, Konsumen merasa puas apabila kinerja dari PT. Telkom sama dengan
harapannya dan konsumen merasa tidak puas atau sangat tidak puas apabila

kinerja lebih buruk dari yang diharapkan.

B. Pelayanan
Pelayanan dalam kamus besar bahasa Indonesia adalah perihal atau cara

melayani kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau
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jasa. Menurut Supranto (1997) jasa atau pelayanan merupakan suatu kinerja
penampilan, tidak terwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada
dimiliki. Jadi pelayanan adalah proscs pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas
orang lain yang langsung. Menurut Moenir (1995), aktifitas adalah suatu proses
penggunaan akal, pikiran, panca indera dan anggota badan dengan atau tanpa alat
bantu yang dilakukan oleh sescorang untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkan
baik dalam bentuk barang maupun jasa. Pelayanan merupakan suatu proses, dalam
arti luas proses menyangkut segala usaha yang dilakukan oleh seseorang dalam
rangka mencapai tujuan. Dari batasan seperti itu maka dapat dinyatakan bahwa
secara kodrati manusia dalam rangka mempertahankan hidupnya sangat
memerlukan pelayanan baik dari dirinya sendiri maupun melalui karya orang lain.
Layanan yang diperlukan manusia pada dasarnya ada dua jenis, yaitu layanan
fisik yang sifatnya pribadi sebagai manusia dan layanan administratif yang
diberikan oleh orang lain selaku anggota organisasi atau karyawan. Menurut
Prihatini (1999), hal-hal yang perlu diperhatikan dalam pelayanan adalah :
1. sikap karyawan
Sikap karyawan yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen
adalah sikap yang mempunyai nilai positit dimana karyawan memberikan
pelayanan yang baik dan dapat memperlanggungjawabkén atas tugas yang
diberikan. Menurut Moenir (1995) ketidak puasan konsumen terhadap
pelayanan banyak kemungkinan tidak adanya layanan yang memadai
antara lain :
a. Kurang atau tidak adanya kesadaran terhadap tugas atau kewajiban

yang menjadi tanggungjawabnya. Akibatnya mereka bekerja dan
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melayani seenaknya (santai), padahal orang yang menunggu hasil
kerjanya sudah gelisah. Akibat wajar dari hal ini adalah tidak
adanya disiplin kerja.

b. Sistem, prosedur dan metode kerja yang ada tidak memadai,
sehingga mekanisme kerja tidak berjalan sebagaimana mestinya
atau sebagaimana yang diharapkan.

c. Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum serasi, schingga
terjadi simpang-siur penanganan tugas, tumpang tindih
(overlapping) atau tercecernya suatu tugas tidak ada yang
menangant.

d. Pendapatan pegawai yang tidak mencukupi kebutuhan hidup
meskipun secara minimal. Akibatnya pegawai tidak tenang dalam
bekerja, berusaha mencari tambahan pendapatan dalam jam kerja
dengan cara antara lain “menjual” jasa pelayanan.

¢. Kemampuan pegawai yang tidak memadai untuk tugas yang
dibebankan kepadanya. Akibatnya hasil pekerjaan tidak memenuhi
standar yang ditetapkan.

f. Tidak tersedianya sarana pelayanan yang memadai. Akibatnya
pekerjaan menjadi lamban, waktu banyak hilang dan penyelesaian
masalah terlambat.

Dalam proses pelayanan karyawan berhubungan langsung dengan
konsumen harus memiliki pengetahuan tentang teknik atau metode
dalam melayani konsumen, terutama memiliki sikap yang sopan dan

ramah, luwes, berpenampilan menarik, mampu berkomunikasi dengan
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baik terhadap konsumen. Kepuasan konsumen dapat terbentuk pada
masa sebelum pembelian produk atau jasa yaitu dimana pada tahap
awal konsumen telah dilayani dengan baik oleh karyawan.
sarana pelayanan
Sarana pelayanan sangat penting disamping peran unsur manusia itu
sendiri Sarana pelayanan yang dimaksud adalah segala jenis peralatan,
perlengkapan kerja dan fasilitas-fasilitas lain yang berfungsi scbagai alat
utama atau pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan dan juga berfungsi
sosial dalam rangka kepentingan orang-orang yang sedang berhubungan
dengan organisasi itu. Fungsi sarana pelayanan menurut Moenir (1995)
antara lain :
a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan, sehingga dapat
menghemat waktu .
b. Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa.
¢. Kualitas produk yang lebih baik atau terjamin.
d. Ketepatan susunan dan stabilitas ukuran terjamin.
e. Lebih mudah atau sederhana dalam gerak pelakuya.
f Menimbulkan rasa kenyamanan bagi  orang-orang yang
berkepentingan.

Menimbulkan  perasaan puas pada  orang-orang  yang

@

berkepentingan sehingga dapat mengurangi sifat emosional
mereka.
Sarana pelayanan pada usaha telekomunikasi merupakan unsur

penting dalam menjalankan usahanya. Sarana yang dimaksud terdiri dari



15

loket pelayanan pendaftaran customer, loket pelayanan pembayaran

tagihan rekening telepon, loket pengambilan print oul, kursi tunggu,

wartel, brosur, famplet, pengumumuan, koran, majalah dan lain-lain.

fasilitas pelayanan

Fasilitas pelayanan merupakan sarana yang juga memegang peranan

dalam pelaksanaan fungsi pelayanan menghadapi konsumen. Menurut

Moenir (1995) membagi fasilitas pelayanan dalam beberapa bagian

penting yaitu :

1). Fasilitas ruangan yang terdiri dari ruang-ruang.

a.

Pelayanan yang cukup aman dan tertib, seperti meja pelayanan dan
loket yang cukup untuk penerimaan surat, penjualan karcis,
penyetoran dan penerimaan uang.

Informasi, dilengkapi dengan bahan-bahan yang penting dengan
tujuan ingin diketahui oleh orang-orang yang berkepentingan.
Ruang tunggu, dilengkapi dengan penerangan yang cukup untuk
dapat membaca, tempat duduk, meja kecil seperiunya, asbak dan
bak sampah.

Ruang ibadah seperti musholah, agar sambil menunggu selesainya
urusan mercka dapat melaksanakan kewajiban shalat.

Kamar kecil, dilengkapi sistem pengairan yang baik agar tidak
menimbulkan bau yang tidak sedap dan terjaga kebersihannya.
Kantin murah selain untuk keperluan pegawai juga melayani
orang-orang yang sedang menunggu. Setidaknya diruang tunggu

disediakan air minum.
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2). Telepon Umum
Fasilitas telepon umum sangat membantu orang-orang yang sedang
dalam keperluan mendesak melakukan komunikasi dengan keluarga
atau teman. Lokasi telepon umum ini hendaknya tidak terlalu jauh dari
ruang tunggu.
3). Alat panggil
Untuk ruangan tunggu yang luas dan banyak pintu (gare) sangat perlu
fasilitas alat panggil yang mudah didengar atau dibaca oleh orang-
orang yang sedang menunggu.
4. Biaya dan waktu
Aspek yang penting dalam memenuhi kepuasan konsumen adalah
masalah biaya, yakni uang yang harus dibayar konsumen atau customer
untuk memperoleh produk atau jasa. Biaya harus disesuaikan dengan nilai
produk atau jasa. Biaya pemakaian produk telekomunikasi di bedakan atas
beberapa macam tergantung jenis produk yang dipakai atau digunakan
misalnya pada pemasangan telepon baru terbagi atas beberapa jenis yaitu
untuk bisnis, perumahan dan Sosial masing-masing mempunyai biaya

yang berbeda dan waktu penyelesaian berbeda.

C. Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan

Kepuasan konsumen terhadap pelayanan sangat tergantung pada kualitas
dari pelayanan yang dilaksanakan oleh penyedia jasa atau perusahaan. Kualitas
adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus

dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk
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atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih
keunggulan yang berkesinambungan. Keunggulan suatu produk jasa adalah
tergantung dari keunikan serta kualitas yang diperiihatkan olch jasa terscbut.
Kotler (1994) membagi macam-macam jasa sebagai berikut :
a. Barang berwujud murni, disini hanya terdin dari barang berwujud
b. Barang berwujud yang disertai jasa, disini terdiri dari barang berwujud
yang disrlai dengan satu atau lebih jasa untuk mempertinggi daya tarik
pelanggan.
c. Campuran, disini terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama.
d. Jasa utama vang disrtai barang dan jasa tambahan, disini terdiri dari jasa
utama dengan jasa tambahan dan barang pelengkap.
e. Jasa murni, disini hanya terdiri dari jasa
Menurut Moenir (1995) vang mengumakakan pelayanan dapat
memuaskan orang lain atau sekelompok orang yang dilayani, maka pelaku
pelayanan dalam hal ini petugas, harus dapat memenuhi empat (4) persyaratan
pokok vaitu :
a. Tingkah laku yang sopan
b. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya
diterima oleh yang bersangkutan
c. Waktu penyampaian vang tepat
d. Keramah tamahan
Sikap karyawan yang berhubungan langsung dengan konsumen sebaiknya
memiliki persyaratan-persyaratan diatas, dimana dalam melayani konsumen

karyawan harus bersikap sopan dan ramah, luwes dalam bertingkah laku dan
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bertutur kata yang baik. Selain faktor sikap tersebut karyawan juga harus
didukung dengan penampilan yang menarik dan berbusana rapith untuk
menunjang dalam melayani konsumen.

Beberapa studi penelitian juga telah difokuskan memiliki faktor-faktor
vang mempengaruhi penilaian konsumen terhadap jasa atau pelayanan. Berry
(1988) dalam Supranto (1997) mengidentitikasikan lima (5) determinan kualitas
dalam jasa, yaitu :

a. Tangible (berwujud) yaitu fasilitas fisik, peralatan dan penampilan
karvawan

b. Reliability (dapat dipercaya) yaitu kemampuan untuk melaksanakan
kualitas yang diinginkan secara dependen, akurat dan konsisten.

c. Responsiveness (tanggapan) yaitu keinginan untuk memberikan jasa atau
pelayanan secara tepat kepada konsumen

d. Assurance (kepastian/jaminan) yaitu pengetahuan dan kesopan santunan
karyawan dan kemampuan untuk menyampaikan kepercayaan

e. Empathy (empati) yaitu memberikan perhatian individual kepada
konsumen.

Lima (5) determinan kualitas dalam jasa atau pelayanan diatas dapat
mencerminkan jasa atau pelayanan di PT.Telkom yang berkualitas yaitu memiliki:

Tangible (berwujud) yaitu tersedianya fasilitas fisik, peralatan dan
penampilan karyawan yang dapat diandalkan terdiri atas ruangan yang digunakan
untuk melayani konsumen nyaman, luas, sejuk, bersih dan rapih dengan
penerangan yang cukup, menyediakan informasi tentang produk telkom seperti

brosur, menyediakan meja dan kursi untuk melayani konsumen, penyediaan parkir
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kendaraan, kamar kecil dengan pengairan yang cukup dan baik, serta terdapat
fasilitas telepon wumum/warung telekomunikasi (wartel). Didukung pula dengan
penampilan yang menarik dan rapih.

Reliability (dapat dipercaya) yaitu kemampuan Telkom dalam menjaga
kepercayaan konsumen atau pelanggan terhadap kualitas produk maupun.

Responsiveness (tanggapan) yaitu konsumen mengharapkan memperoleh
pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan keinginan dari Telkom, seperti
pelayanan kepada semua konsumen tanpa memandang status sosial dan
sebagainya.

Assurance (kepastian dan jaminan) yang terkait dalam hal ini adalah
kesopan santunan karyawan, pengetahuan dan kemampuan untuk menyampaikan
kepercayaan telkom kepada konsumen. Karyawan yang berhubungan langsung
dengan konsumen seharusnya memiliki sikap yang sopan dan ramah, luwes dalam
bertingkah laku dan bertutur kata yang baik serta mempunyai pengetahuan.
Karena hal ini yang paling cepat disikapi oleh seorang calon konsumen atau
pelanggan.

Empathy (empati) yaitu konsumen memperoleh perhatian secara sungguh-
sungguh dari karyawan yang ditugaskan. Hal ini harus dilakukan karena tiap-tiap
konsumen atau customer datang dengan keinginan/keluhan yang berbeda-beda.

Konsumen akan merasa puas terhadap pelayanan apabila faktor-faktor
tersebut diatas dapat dipenuhi atau dilaksanakan oleh pihak perusahaan. Kepuasan
pelayanan merupakan salah satu hal penting yang harus diperhatikan oleh seorang
direktur Telkom, apalagi dengan adanya peningkatan teknologi secara terus-

menerus yang membawa persaingan yang semakin ketat. Hal ini ditandai dengan
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adanya sebuah produk komunikasi selular dengan menggunakan Hand Phone

masyarakat lebth praktis.

D. Konsep Tentang Teknik Pengumpulan Data, Segmentasi Pelanggan,
Instrumen Penelitian dan Ueknik Analisis Data
1. Teknik Pengumpulan Data

Ada beberapa teknik yang dapat dipergunakan didalam mengumpulkan
data, dimana antara satu dengan yang lainnya mempunyai fungsi yang berbeda-
beda. Teknik pengumpulan data tersebut hendaknya disesuaikan penggunannya
dengan tujuan penelitian dan jenis data yang digali serta keadaan subyek
penelitian. Teknik pengumpulan data yang dapat dipergunakan menurut Tatang
dalam Abdullah (1994) adalah : tes, angket atau kuisioner, wawancara atau
pengawasan, observasi atau pengamatan dan telaah dokumen atau studi
keputusan.

Seperti yang telah disebutkan diatas, beberapa alat yang dapat digunakan
mengukur variabel, salah satunya adalah dengan menggunakan angket. Menurut
Sanapiah Faisal yang dikutip Abdullah (1994) ciri khas angket terletak pada
pengumpulan data melalui daftar pertanyaan tertulis yang disusun dan disebarkan
untuk mendapatkan informasi atau keterangan dari sumber data yang berupa
orang (responden). Sedangkan menurut Arikunto (1993) angket (kuesioner)
adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang dipergunakan untuk memperoleh
informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang
diketahuinya. Dari pendapat tersebut diatas, dapat disimpulkan bahwa angket

adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang disusun dan disebarkan kepada
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responden untuk mendapatkan informasi tentang data pribadi dan hal-hal yang
diketahuinya.

Daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden bukan dimaksudkan
untuk menguji kemampuan responden, akan tetapi dimaksudkan untuk menggali
informasi atau keterangan yang relevan dan bisa dijelaskan oleh responden.

Langkah pertama yang perlu dilakukan dalam menyusun angket adalah
melakukan spesifikasi data dan sumbernya. Spesifikasi yang dimaksud tentunya
juga disesuaikan dengan lingkup masalah dan tujuan penelitian yang hendak
dilakukan. Penyusunan angket pertama-tama perlu dijabarkan (spesifik mungkin)
data yang diperlukan. Dengan penjabaran tersebut, juga periu ditegaskan sumber
atau responden dari masing-masing data yang diperlukan.

Dalam rangka spesifikasi yang dimaksud, maka akan ada konsep tertentu
yang menjadi pusat perhatian dalam lingkup masalah dan tujuan penelitian yang
bersangkutan. Konsep tertentu yang dimaksud perlu dijabarkan sedemikian rupa
kedalam variabel-variabel yang diukur. Setelah variabel yang diukur jelas,
kemudian dilakukan spesifikasi data yang diperlukan beserta masing-masing
sumber datanya. Artinya angket bisa disusun setelah jelas dan konkrit apa saja
yang akan diidentitikasi dan diukur.

Setelah spesifikasi data dan sumbernya selesai, kemudian dilakukan
penyusunan angket yaitu membuat item-item pertanyaan dan membuat pedoman

pengisisan angket.




2. Segmentasi Pelanggan
Segmentasi pelanggan merupakan jenis atau kelompok pemasangan
tclepon vang digunakan oleh customer atau konsumen. Segementasi pelanggan ini
telah ditetapkan berdasarkan kebijakan PT.Telkom Yogyakarta dengan melihat
tingkatan atau segmentasi dari struktur masyarakat yang ada dan disesuaikan
dengan kondisi masyarakat Yogyakarta. Adapun sementasi pelanggan tersebut
antara lain :
a. Segmen Bisnis
Segmen bisnis ini merupakan segmentasi pelanggan yang terpilih atas
jenis-jenis yang telah ditetapkan oleh telkom. Dimana segmen bisnis ini
terjadi kegiatan-kegiatan perkantoran atau transaksi jual beli barang atau jasa.
Misalnya dalam segmen bisnis ini antara lain : perusahaan pabrik, usaha foto
copy, instansi pemerintah dll.
b. Segmen Perumahan
Segmen perumahan adalah pelanggan telkom yang tidak termasuk dalam
segmen bisnis yakni mereka yang mempunyai rumah sebagai tempat tinggal
dan tidak terjadi kegiatan bisnis seperti : perkantoran, usaha jual-beli barang
atau jasa.
¢. Segmen Sosial
Segmen sosial adalah segmen pelanggan telkom yang tidak termasuk
dalam segmen bisnis dan segmen perumahan. Tetapi segmen ini dapat dilihat
dari kegiatan atau fungsi dimana produk telkom itu berada. Segmen sosial ini

seperti : gereja, masjid, panti asuhan dan lain-lain.
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3. Instrumen Penelitian
Instumen penelitian merupakan suatu alat yang digunakan untuk
mengumpulkan data. Dalam pembuatan instumen diperlukan langkah-langkah
yang teliti dan benar agar dapat memperoleh data yang memenuhi syarat dan
dapat mewakili obyek penelitian. Untuk kemudahan dalam penyusunan
instrumen, Arikunto (1993) menjelaskan langkah-langkah penyusunan instumen
sebagai berikut :
a. Mengadakan identifikasi terhadap variabel-variabel yang ada dalam
rumusan judul penelitian.
b. Menjabarkan variabel menjadi sub bariabel
¢. Mencari indikator setiap variabel
d. Merumuskan sub indikator menjadi butir instrumen pertanyaan atau
pernyataan.
e. Melengkapi instrumen dengan daftar isian identitas responden, kata
pengantar dan instruksi penyusunan.
Setelah instrumen  penelitian terbentuk perlu diadakan pengujian
instrumen yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas.
1). Uji Validitas
Validitas menunjukkan sejauh mana ketepatan dan kecermatan
dalam melakukan fungsi alat ukurnya. Suatu tes atau instrumen
pengukuran dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila
instrtumen tersebut menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan hasil

ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut.
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Validitas adalah ukuran tingkat kevalidan atau kesahihan suatu
instumen (Suharsimi, 1993). Adapun validitas yang digunakan adalah
validitas yang bersifat logis (logical validity). Validitas ini discbut
validitas konstruksi (Contruct Validity) atau validity by definition (11adari,
1983), untuk mengukur apakah instrumen itu telah mengukur apa yang
seharusnya diukur. Validitas contruct ini adalah jenis validitas yang
digunakan untuk mengukur kemampuan dan sifat kejiwaan seseorang yang
tidak dapat diukur secara langsung. Sedangkan rumus yang digunakan
adalah yang dikemukakan Spearman dari Kendall dalam buku Alan

Agresti (1984) yang dikenal dengan rumus korelasi sebagai berikut :

X - 0.5)(r = 0.5)m,

pp= - 3.1
{ [ X (r - 05y m] [}: (r;' - 0.5)’nﬂ] } "’
i j
Dimana :
1-1 Tt

riX=lZ Mt + 2 s i=1_..r

=1

il Ty
ry =1217t+1+ 2 , j=1..°¢
Keterangan :
r : rata — rata probabilitas kumulatif untuk baris

rY : rata — rata probabilitas kumulatif untuk kolom




Menurut Singgih Santoso (2000), halaman 276 — 277, kriteria

pengujian suatu butir dikatakan sahih apabila koefesien korelasi (ry,)

berharga positif dan lebih besar dari harga Frapel (v-2; -

2. Uji Reliabilitas

Uiji reliabilitas ini digunakan untuk mengetabui sejauh mana hasil
suatu pengukuran dapat dipercaya. Hasil pengukuran dapat dipercaya jika
dari beberapa kali pelaksanaan pengukuran, terhadap kelompok subyek
yang sama diukur memang belum berubah.

Pengertian relatif sama menunjukkan bahwa ada korelasi terhadap
perbedaan-perbedaan kecil diantara beberapa kali pengukuran. Bila
perbedaan itu sangat besar dari waktu kewaktu, maka hasil pengukuran
tidak dapat dipercaya dan dikatakan tidak reliabel. Uji reliabel ini sangat
diperlukan mengingat kenyataan bahwa dalam menjawab pertanyaan atau
memilih alternatif jawaban, faktor jangka pendek seperti suasana hati,
gagasan spontan dan konteks yang berhubungan dengan pertanyaan bisa
mempengaruhi tesponden. Ini berarti bahwa dalam pengukuran tidak
selalu terbatas atau terlepas dari kesalahan.

Ada beberapa teknik untuk menguji tingkat keterandalan instrumen
ini, salah satunya dengan menggunakan internal consistensi, yang
dilakukan dengan cara mencobakan instrumen cukup satu kali saja.
Pengujian instrumen dengan infernal consistensi ini dapat dilakukan

dengan teknik belah dua dari Spearman Brown. Butir-butir instrumen

dibagi menjadi dua kelompok yaitu kelompok instrumen nomor ganjil dan
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kelompok instrumen nomor genap. Selanjutnya skor data tiap kelompok
itu disusun sendiri. Kemudian skor total antara kelompok ganjil dan genap
dicari korclasinya dengan rumus (3.1). Sctelah dihitung korclasinya,
selanjutnya dimasukkan dalam rumus Spearman Brown sebagai berikut

(Sugiyono, 1994) :

2 'y
ry =
1+r R TR S, eeeevenneenes 3.2
Keterangan ¢
ri . Reliabilitas internal seluruh instrumen
Iy . Korelasi antara belahan pertama dan kedua

Hasil perhitungan r; kemudian dibandingkan dengan rebe (v2: o
Jika harga r; lebih besar dari ruper v2; o) Maka insirumen tersebut

dinyatakan valid.

4. Teknik Analisis Data

Secara garis besar teknik analisis data dapat digolongkan menjadi dua
macam, yaitu teknik analisis data kualitatif dan teknik analisis data kuantitatif.
Analisis secara kualitatif maupun kuantitatif memiliki masing-masing kelebihan
dan kekurangan. Berikut ini penulis hanya akan kemukakan teori tentang teknik
vang digunakan penulis untuk menganalisis data pada penelitian ini.

Analisis data kualitatif adalah suatu analisis dalam penelitian ilmu-ilmu
sosial yang pencatatan datanya lebih sering dilakukan dalam bentuk kualitatit atau

kategorik dibanding dengan dalam bentuk kuantitatif. Sedangkan data yang
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bersifat kualitatif adalah data yang merupakan jumlahan dari suatu variabel yang
bersifat kategorik. Syarat-syarat yang lain dari data kualitatif adalah :

a. Hubungan tidak menyatakan tingkat atau derajat hubungan maupun

arah dari hubungan.

b. Data merupakan jumlah atau kategorikal dan bersifat diskrit atau tidak

kontinyu.

Data kualitatif yang telah dikumpulkan kemudian dilakukan berbagai
perlakuan statistik, utamanya meliputi penganalisaan dan pembuatan kesimpulan.
Bagian awal pengolahan data adalah penyajian data. Penyajian ini sering
diperlukan dan bisa memperjelas secara visual dalam usaha membuat kesimpulan,
baik deskriptif maupun inferensial.

Ada dua macam penyajian data yang dikenal, yaitu dalam tabel dan dalam
gambar. Khusus untuk data kualitatif, penyajian data dalam tabel sering
digunakan dua jenis tabel yaitu tabel baris kolom dan tabel kontigensi. Sedangkan
untuk penyajian data kualitatif dalam gambar, yang sering dan dapat digunakan
adalah berupa diagram batang, diagram lambang, diagram lingkaran dan diagram
peta.

Ada beberapa bentuk penyajian data dalam tabel khususnya tabel
kontigensi yakni dalam penelitian yang melibatkan dua faktor dan tiap faktor
terdiri atas penggoiongan atau kategori, maka penyajian data seperti ini dibuat
dalam tabel kategori dua dimensi.

Tabel dua dimensi merupakan tabel silang yang terdiri dari dua variabel
yang bersifat kategori, dengan masing-masing variabel terdiri dari beberapa level

atau kelas. Masing-masing level harus memenuhi syarat sebagai berikut :
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a. Homogen

Homogen adalah berarti dalam satu sel tersebut harus merupakan
obyck vang sama.

b. Mutually Exclusive dan mutually Exhaustive

Mutually Exclusive adalah saling asing atau antara level yang satu
dengan yang level lainnya harus saling lepas.

Mutually Exhaustive adalah dekomposisi secara lengkap sampai
pada unit terkecil. Sehingga jika kita melakukan klasifikasikan dalam satu
unit saja. Atau dengan kata lain semua nilai harus masuk pada klasifikasi
yang dilakukan.

c. Skala Nominal dan skala Ordinal

Skala nominal hanya mempunyai fungsi membedakan. Jadi
anggota dari kelas yang satu berbeda dengan anggota dari kelas yang lain.

Skala ordinal disamping mempunyai fungsi membedakan juga
menunjukkan sesuatu urutan atau tingkatan. Jadi skalanya menyatakan
besaran yang berbeda. Atau membedakan urutan bahwa yang satu lebih

besar atau lebih kecil dari yang lain.

Tabel 3.1. Sel Frekuensi Tabel Kontigensi Dua Dimenst

B |
1 2 eeeees J
1 Nyp | N2 | cenen nyj Ny,
2 N2y | M22 | eecee llzj ny,
A




N Ni2 | eecer nij nN;,
i

LY N2 | e Y] N=noo

Total

Apabila variabel untuk baris adalah saling bebas terhadap variabel
kolom, maka :
Py=PP Ll 3.3
Yang analog dengan :
InEij=U+Ung+Uyy L 34
Dimana : E;; = nilai harapan nj;
U = rata-rata dari seluruh nilai logaritma harapannya
Ui = pengaruh variabel pertama terhadap modeil

Uz = Pengaruh variabel kedua terhadap model

Tabel. 3.2 Sel probabilitas tabel kontigensi dua dimensi

B
b2 e 1
r | Py P o Py | P
2 Py | Py | ... Py | Py
A
| Pu| Pa | o Py | P
Total | Por | Poa | oot Py | Po

Berdasarkan data yang berhasil dikumpulkan atau disajikan dapat

dilakukan analisis kemudian hasil analisis dibuat kesimpulan. Pada dasarnya ada
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dua cara untuk membuat kesimpulan mengenai populasi yaitu melalui penaksiran
atau estimasi dan pengujian hipotesis.

Ada dua cara mcnaksir parameter, yaitu menaksir vang dikatakan olch
sebuah harga (tidak mengandung adanya harga lain kecuali sebuah harga itu) dan
menaksir dikatakan antara dua harga atau memberikan pengertian lebih dan
sebuah harga. Yang pertama dinamakan penaksiran tittk dan yang kedua
dinamakan penaksiran interval.

Cara membuat kesimpulan tentang populasi melalui pengujian hipotesis
untuk analisis data kulitatif, perlu dibuat rumusan hipotesis yang diperlukan.
Secara umum hipotesis adalah dugaan mengenai sesuatu hal yang sering dituntut

untuk melakukan pengecekan dan pengujian (Sudjana, 1990).

a. Tes independensi
Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara dua variabel yang telah
ditetapkan, digunakan tes independensi. Andaikan tabel dua dimensi mempunyai
variabel A dan variabel B dengan banyaknya baris i dan kolom j, maka
hipotesisnya untuk menguji independensi adalah :
Hipotesis awal (Hy) : Tidak ada hubungan antara variabel A dan variabel B
(independen)
Hipotesa tandingan (H;) : ada hubungan antara variabel A dan variabel B
(dependen)
Atau :
Hy :P;=P;. P,

H; : Py # Py . Py
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Dimana: 1=1.2)3,...1
i=123...
Maka uji statistik yang sesuai adalah Chi-Square Pearson, dimana estimasi
nilai harapannya adalah :

N, Nyj

Emijp =
N e 35

Selanjutnya dilakukan statistik uji +? dengan rumus :

5 [n;,-— E(“ij)]z
AP S
ot E(ny)
Dimana n;; : Frekuensi sel karena kategori 1 faktor I dan kategori j faktor II
n,, - Frekuenst kategori 1 faktor |
n,; - Frekuensi katepori j faktor I
N=n,, : Frekuensi seluruh kategori.
Statistik uji tersebut kemudian dibandingkan dengan distribusi % dengan

derajat bebas (i—1)(j—1) dan kriteria penolakan Hy adalah :

2 2
X =X -1

Secara grafik, jika harga dari daftar ¥ kita sebut 1o, maka hal tersebut
diatas dapat digambarkan scbagai berikut :

Gambar 3.1 Garafik distribusi Chi-Square

Daerah kritis (Penolakan Ho)

v

Z

Penerimaan Ho

F]
L)
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b. Pengujian Residual

Setelah melakukan uji chi-square kemudian dilakukan uji residual yang
tujuannya adalah menguji kesesuaian modcl. Residual adalah selisih antara nilai
pengamatan dan nilai harapan dari masing-masing sel. Residual (e;;) mempunyai
rumus :

ey=ni—E(my) e 3.7

Sedangkan adjusted residual (dy) adalah residual dibagi dengan akar

taksiran variansi dari residual, yaitu

Cij

V vij e 3.8

Dimana Vjj adalah taksiran variansi dart residual, yaitu :

dij=

LU Nyj
vi= [-—][1-—1
N N

............ 39
Sedangkan standar residual sebagai berikut :
ni-, - Ei'l
Standar residual = ‘J Ey e 3.10

Jika model sesuai, maka nilai dari standar residual mendekati distribusi

normal dengan p=0dan o=1atau :

ng=Ey - N(O,1)
Apabila kita mengambil o = 0.5 maka 95 % dari nilai-nilai standar

residual yang masih di ijinkan adalah antara —1.96 sampai 1.96. Jika ternyata ada
yang keluar dari batasan tersebut, maka titik-titik tersebut merupakan titik penting
vang perlu mendapat perhatian, sebab mungkin pada sel itulah sebetulnya

penyebab terjadinya dependensi.
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¢. Maodel Log Linier Untuk Tabel Dua Dimensi

Jika antara kedua faktor A dan faktor B independen, maka peluang
pengamatan jatuh kedalam sel (i) yaitu dengan menggunakan model log linier.
Dengan digunakannya model log linier, dapat diketahui ada atau tidaknya
hubungan antara variabel pada data kategorik serta dapat ditunjukkan kelas mana
yang menjadi sumber dependensinya. Jadi dapat dikatakan bahwa model log linier
merupakan model yang berguna untuk mempelajari pola hubungan secara
lengkap. Pada tabel dua dimensi dengan jumlah baris i dan jumlah kolom j dan
antara kedua variabelnya saling independen, maka peluang pengamatan sel adalah

Py=Pu.Py . D e 3.11

jika kedua rtuas dari persamaan tersebut dinyatakan dalam bentuk
logaritma asli :

inPy=lnPe+mPy; e 3.12

Akan tetapi, frekuensi teoritis Fyy = E(ny), Fi, = E(n;,) dan Fy; = E (ng)

memenuhi hubungan :

Fij = NPij
Fi, = NP;,
Fuj = NPoJ

Schingga persamaannya menjadi
LnFj=InF;+1n Foj—InN 3.13
Yang analog dengan :
Ln Fyy= U+ Uy + Uggy SR 3.14°
Artinya variabel 1 dan variabel 2 ada dalam model, tetapi tidak ada

interaksi antara keduanya.
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1

U= -—q—zz In Fij

-1 ! . grand mean dari logaritma jumlah nilai

harapannya atau rata-rata dari seluruh logaritma nilai harapannya.

b
U+Ugp= | Z In Fy
F - main effect variabel pertama atau pengaruh

dari variabel pertama terhadap model.

1
U+Ugy= 7170, InFy
¥ : main effect variabel kedua atau pengaruh

dari variabel kedua terhadap model.

Karena U,(; dan U, menunjukkan deviasi penyimpangan dari U maka :

i ]

Z Uig = Z .Uzw =0

=i =i

Jika terdapat interaksi pada kedua variabel, maka model menjadi :
LnFy=U+Ug+ Uy +Us2yp 3.15
Model persamaan ini disebut model jenuh untuk tabel berdimenst dua,
dengan Uy, menyatakan efek interaksi antara kategori kategori ke-i faktor 1 dan
kategon ke-j faktor I
Dimana :

i

i
Z Ulag) =Z Upgp=0

=1 =
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Dengan derajat kebebasan :

Tabel. 3.3 Bentuk Derajat Kebebasan

Bentuk df
U 1
U, i-1
U, i1
Up (-1)5-1)
Total | ij

d. Taksiran Parameter

Dengan melakukan penaksiran parameter dalam model, memungkinkan
untuk membahas efek berbagai variabel dan interaksinya. Taksiran parameter
model diperoleh scbagai fungsi dari logaritma frekuensi teoritis (diharapkan) Ej;.
Taksiran parameter untuk model log linier dua dimensi yaitu : (model rumus 3.14)

In F;j=U+ U 51 Uy

Dimana Uy; =0

Frekuensi harapannya (rumus 3.5)

Djolj

E(ny) =
n
Pada model ini, antara variabel 1 dan variabel 2 adalah saling independen,
atau tidak terdapat interaksi antar variabel.
Estimasi parameter efek utama dapat dihitung dengan mensubtitusikan
harga-harga logaritma dari frekuensi harapan E (ny) untuk Ujgy dan Usg. Untuk

tabel kontigensi dua dimenst, jika dimisalkan :

Zij =|n Eij
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Maka diperoleh rata-rata baris :

LI
Zo~ § 0, InEy e 317
=1
rata-rata kolom :
1
Zy= i D, InE 318
=1
Dan rata-rata keseluruhan :
FEEFIDY o T, 319

1 =)
Taksiran cfek-cfek utama dapat dirumuskan :

U](_;_) = Zio ——Z—m, .......... 3.20
Uz(j)—_-—Z_oj ——im .......... 321
U =7, Y] B T 4 W 3.22

Scdangkan taksiran interaksi adalah :
Vg =208y +Z, B EY  1HE- 323
Dimana : Uy = Taksiran parameter efek utama variabel |
Uy = Taksiran parameter efek utama variabel 11
U2i= Taksiran parameter efek interaksi variabel 1 dan variabel IT

Taksiran parameter tersebut mengikuti sifat parameter-parameter aslinya, yaitu
b k
Z Uiy = ZU20) =0
=1 1
b
Z Uiz =0
£

e. Chi-square Goodness of Fit
Manfaat dari Goodness of Fit Statistics adalah untuk membandingkan

atau menentukan ada tidaknya jarak antara observasi dan model. Untuk menguji
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hipotesa pada tiap model digunakan Chi-Square Pearson dengan nilai seperti pada

rumus 3.6. Sebagai alternatif digunakan Likelihood Ratio Chi-Square :

G?=2 Zzni‘i In ( o )
CE R

Bila model yang ditentukan besar dan N cukup besar, maka baik %’
maupun G? mendekati distribusi Chi-Square dengan derajat bebas sama dengan

jumlah scl dikurangi jumlah parameter independen yang terdapat dalam model.

f. Prinsip Hicrarkhi

Prinsip hierarkhi adalah suatu cara untuk mencari semua kemungkinan
dari model yang ada. Prinsip hicrarkhi pada dasarnya adalah mencari model
secara teratur dan berurutan dari model U order tinggi menuju U dengan order
yang lebih rendah, dengan prinsip bahwa jika U order yang mempunyai tingkatan
lebih tinggih masuk atau ada didalam model, maka faktor lain yang lebih rendah
tidak masuk pada model, maka U dengan faktor yang lebih tinggi pasti juga tidak

masuk pada model.

g. Model Saturated

Dikatakan model saturated atau model jenuh bila model yang terdiri dari
beberapa parameter independen tersebut tidak dapat atau tidak mungkin dimasuki
oleh variabel lain.
Misal :

In F;; = U+ Uy + Uz + Ungp
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hal in1 secara lebih jelas dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 3.4. Derajat Kebehasan

No | Model |  ParameterFited | df
RER] I G-1) 1G-D)

2 U+ U, 1+ (G-1) I G-1)

3 1U+U+U, 1+ (i-1)+ (-1) (-1)g-1)
4 |U+Up+Up+Up | 1+G1)4G1)+ (-1)G-1) |0

Nilat dari df (degree of freedom) diatas diperoleh dengan mengurangkan
1] yaitu df dari frekuensi observasi dengan df dari parameter fitted yang mana df
dari taksiran parameter frekuensi harapan.

Sehingga terlihat bahwa pada model nomor 4, ternyata nilai df = 0, artinya

residual dari model ini tidak ada.

h. Seleksi Model

Dari beberapa model yang mungkin diterima dipilih satu model log linier
yang terbatk dengan metode Stepwise. Seleksi model dengan stepwise terdapat
dua cara, yaitu Forward dan Backward, dalam hal ini metode yang dipakai adalah
stepwise dengan cara Backward.

Eliminasi Backward pada dasarnya adalah menyeleksi model berdasarkan
prinsip hirarkhi, vaitu mulai dari model terlengkap menuju kemodel yang lebih

sederhana.
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Dengan menggunakan paket program SPSS akan diperoleh mode! terbaik.
Adapun analisa tersebut adalah test K-Way and Higher Order Efect Zero, K-way
cfect Zero dan metode Backward.

1). Test K-Way and Higher Order Efect Zero

Tes ini berdasarkan pada hipotesa bahwa efek order ke-k atau lebih
sama dengan nol. Tes ini dimulai dari unsur tertinggi hingga order yang
terendah. Pada model log linier dua dimensi, hipotesanya sebagai berikut
untuk K=2

Ho = efek order ke-2 atau lebih =0

H,=H,

Untuk k=1

Hj = efek order ke-1 atau lebih =0

H, = H,

Bila probabilitas yang didapatkan lebih kecil dari o, maka Hp di tolak.

2). Test K-Way Efect Zero

Tes ini didasarkan pada hipotesa bahwa efek order ke-k sama dengan nol.

Pada model log linier dua dimensi hipotesanya adalah sebagai berikut :

Untuk k =1

Hy = Efek order ke-1 =0

H; = H,

Untuk k =2

Hy = cfek order ke-2 =0

H; =1,

Bila probabilitas yang didapatkan lebih kecil dari a, maka H, ditolak.
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3). Metode Backward
Metode Backward adalah salah satu macam seleksi model dari
metode Stepwise disamping metode foward. Perbedaan metode backward
dan metode foward adalah bila metode backward menyeleksi model dari
model terlengkap hingga model vang paling sederhana, maka foward
sebaliknya. Dalam persoalan ini metode yang digunakian adalah metode
backward untuk model log linier dua dimensi. Langkah-langkahnya
sebagai berikut :
a). Mula-mula model lengkap yaitu [12] dianggap sebagai model
terbaik. Misalkan model ini sebagai model (1).
b). Interaksi dua faktor dikeluarkan, sehingga menjadi model [1]
[2]. Dimisalkan sebagai model (2).
c¢). Dengan conditional tes statistik uji apakah model (2)
merupakan model terbaik dengan hipotesa : Hy model (2) =
modcl terbaik
H! : model (1) = model terbaik.
Dihitung G 5= G*p) — G¥y) dengan df .= dfy, — dfy,
d). Bandingkan nilai Gz(g-] y dengan xz(g-l;,ﬂ
H ditolak jika GXa.1y > X2t ) atau probabilitas < o
e). Jika Hy ditolak artinya model (1) adalah model yang terbaik.
Sehingga proses sudah selesai. Tapi jika H, diterima, maka
model ( é) dibandingkan lagi dengan model berikutnya. Apalagi

efek satu faktor dikeluarkan dari model.
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f). Untuk menentukan faktor mana yang dikeluarkan, dipilih dari
faktor yang mempunvai nilai G terkecil.

g). Ulangi langkah 3 -5 sampai tidak ada lagi faktor yang harus
dikeluarkan dari model. Sehingga didapatkan model yang

terbaik.
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BAB IV

METODOLOGI PENELITIAN

A. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di P1. Telkom Yogyakarta yang bertempat di
Jalan Yos Sudarso No. 9 Yogyakarta, waktu penelitian dilaksanakan pada bulan

November 2001,

B. Variabel Penclitian dan Definisi Operasional

Variabel penelitian dapat diartikan segala sesuatu yang akan menjadi
obyek penelitian, sering pula dinyatakan sebagai faktor-faktor yang berperan
dalam peristiwa atau gejala yang akan diteliti. Dalam penelitian ini variabel yang
diteliti adalah kepuasan konsumen terhadap pelayanan administrasi, kecepatan
penanganan, dan pembayaran tagihan pulsa (rekening) ditinjau dari segi
segmentasi pelanggan (Bisnis / Perumahan / Sosial). Variabel tersebut perlu
didefinisikan secara operasional sebagai berikut :

1. Pelayanan administrasi dapat diartikan sebagai prosedur awal
(pendaftaran) dari calon customer / pelanggan untuk mendapatkan
pelayanan telkom.

2. Kecepatan penanganan dapat diartikan sebagai kesiapan, kecepatan,
telaten, lincah dan profesional dalam melayani customer atau konsumen
mulai dari pelayanan pendaftaran pemasangan baru telepon sampai

pelayanan pembayaran tagihan rekening.
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3. Pelayanan pembayaran tagihan rekening dapat diartikan, sebagai
pelayanan kepada customer atau konsumen dalam rangka pembayaran
tagihan rekening pelanggan atas beban pulsa yang mereka gunakan selama

dalam pemakaian perbulanan.

C. Populasi dan Sampgl Penelitian

Populasi dari penelitian ini adalah konsumen pengguna produk PT.
Telkom Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel dibedakan atas tiga macam
segmentasi pelanggan yakni berdasarkan segmen bisnis, perumahan dan sosial.
Segmen bisnis merupakan segmentasi pelanggan berupa perusahaan, instansi atau
badan usaha lain dimana terjadi kegiatan perkantoran yang mengarah ketransaksi
jual beli barang atau jasa. Segmen perumahan merupakan salah satu segmentasi
pelanggan berupa rumah tempat tinggal. Sedangkan segmen sosial merupakan
segmentasi pelanggan yang dapat berupa gereja, mesjid, panti asuhan, dan lain-
lain.

Didalam pengambilan sampelnya peneliti mencampur subyek-subyek di
dalam populasi (berdasarkan segmentasi pelanggan) sehingga semua subyek
dianggap sama, dengan demikian maka peneliti memberi hak yang sama terhadap
setiap subyek untuk memperoleh kesempatan dipilih menjadi sampel. Karena
dalam penelitian ini akan dilihat sejauh mana kecendrungan kepuasan customer
atau pelanggan terhadap pelayanan PT. Telkom di lihat dari segl segmentasi
pelanggan sehingga peneliti mengambil sampel berdasarkan segmentasi

pelanggan diatas.
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Dalam penelitian ini sampel yang diambil adalah para pelanggan yang
telah mendapatkan saluran telepon atau yang telah melakukan pembayaran
tagthan rckening pulsa. Sclama penyebaran instrumen penelitian, peneliti
langsung menemui pelanggan atau customer PT. Telkom Yogyakarta sebanyak
100 responden untuk masing-masing segmen bisnis, segmen perumahan serta

segmen sosial.

D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen
1. 'Feknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini jenis data yang dikumputkan adalah data primer dan
data sekunder yang bersifat kualitatif dan kuantitatif. Data primer diperoleh
langsung dari konsumen berupa jawaban-jawaban terhadap pertanyaan-pertanyaan
dalam angket tentang kepuasan customer atau konsumen terhadap pelayanan
PT.Telkom. Data sekunder diperoleh melalui data dari pihak lain yang berkaitan
dengan penelitian ini. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dengan

menggunakan angket (kuesioner).

2. Instrumen Penelitian,

Instrumen penelitian ini menggunakan angket dengan skala linkert (rating
scale) yang menggunakan lima alternatif jawaban yaitu sangat puas (Sps), puas
(Ps), Netral (Ntr), tidak puas (TPs) dan sangat tidak puas (STPs), kelima penilaian
tersebut diberikan bobot sebagai berikut

a. Jawaban sangat puas diberikan diberikan bobot 5

b. Jawaban puas diberikan bobot 4
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c. Jawaban netral diberikan bobot 3
d. Jawaban tidak puas diberikan bobot 2
¢. Jawaban sangat tidak puas diberikan bobot 1

Penyusunan instrumen penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Pelayanan Administrasi
Kepuasan konsumen terhadap pelayanan disusun berdasarkan pada
indikator-indikator sebagai berikut :
1. Sikap karyawan
Sikap karyawan yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen
adalah sikap yang mempunyai nilai positif dimana karyawan memberikan
pelayanan yang baik dan dapat dipertanggungjawabkan.
2. Sarana pelayanan
Segala jenis perlengkapan yang dapat berfungsi sebagai alat utama

atau pendukung dalam proses pelayanan kepada customer.

Tabel 4.1 Kisi-kisi indikator dari kepuasan customer terhadap pelayanan

administrasi PT.Telkom Yogyakarta

No | Indikator Pertanyaan | Nomor Item

1 Sikap karywan 1,2,3,4,5,6

2 | Sarana pelayanan 7,8,9, 10
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b. Kecepatan Penanganan dalam pelayanan
Instrumen kecepatan penanganan disusun berdasarkan indikator-indikator
sebagai berikut :
I. Waktu Penanganan
Waktu penanganan ini merupakan ukuran kecepatan pelayanan
terhadap customer atau konsumen.
2. Fasilitas Penanganan
Segala jenis perlengkapan yang dapat memberikan kemudahan kepada

customer atau pelanggan dalam menggunakan produk Telkom,

Tabel 4.2. Kisi-kisi indikator dari kepuasan customer terhadap kecepatan

penanganan dalam pelayanan PT.Telkom Yogyakarta.

No | Indikator Pertanyaan Nomor Item
1. Waktu penanganan 11,12, 13, 14
2. Fasilitas penanganan 15,16,17, 18

¢. Pembayaran Tagihan Pulsa (Rekening)
Instrumen pembayaran tagihan pulsa atau rekening telepon didasarkan
indikator-indikator sebagai berikut :
1. Sarana pelayanan
Segala sesuatu peralatan atau perlengkapan kerja yang berfungsi
sebagal alat utama atau pendukung dalam pelaksanaan pekerjaan dan juga
berfungsi sosial dalam rangka kepentingan orang-orang yang sedang

berhubungan dengan perusahaan yang bekerja.




2. Fasilitas pembayaran

Fasilitas pembayaran merupakan alat penunjang yang diberikan
kepada customer dalam melakukan pembayaran tagihan pulsa atau

rekening ditempat-tempat terdekat yang telah ditentukan oleh PT.Telkom

Yogvakarta.

3. Biaya dan Waktu

Biaya merupakan sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh customer
atas penggunaan produk atau jasa Telkom, sedangkan waktu disini adalah

interval waktu yang disediakan atau ditetapkan oleh PT.Telkom

Yogyakarta untuk pembayaran rekening telkom.

Tabel 4.3. Kisi-kisi indikator dari kepuasan customer terhadap pelayanan

pembayaran tagihan pulsa atau rekening.

No | Indikator Pertanyaan | Nomor item

1. Sarana pelayanan 19,20, 21,22, 23,24
2. Fasilitas pembayaran | 25, 26, 27

3. Biaya dan waktu 28,29, 30

2.1. Uji Coba Instrumen

Uji coba instrumen ini dilakukan untuk mengetahui kesahihan dan
keterandalan instrumen. Uji coba instrumen dilaksanakan di PT.Telkom

Yogyakarta masing-masing 100 responden untuk tiga segmen yang disediakan

yakni segmen bisnis, segmen perumahan dan segmen sosial.
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2.2. Pengujian Instrumen
Untuk menguji validitas instrumen dalam penelitian ini digunakan rumus
korclasi Spcarman pada (3.1), sedangkan untuk menguji reliabilitas instrumen

digunakan rumus Spearman Brown pada (3.2).

E. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah
analisis data kualitatif yang melibatkan dua unsur atau faktor vaitu faktor 1
pelayanan dan faktor II kepuasan customer atau konsumen. Faktor I terdiri dari
tiga kategori atau penggolongan yaitu pelayanan administrasi, kecepatan
penanganan dan pembayaran tagihan pulsa atau rekening. Faktor I terdiri dari

lima kategon yaitu sangat puas, puas, netral, tidak puas dan sangat tidak puas.
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BAB V

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

A. Analisis Data

Faktor pelayanan di P Telkom yang terdiri dari pelayanan administrasi,
kecepatan penanganan dan pelayanan pembayaran tagihan pulsa / rekening diduga
mempengaruhi tingkat kepuasan customer / pelanggan / konsumen terhadap
pelayanan PT.Telkom Yogyakarta.

Dari variabel yang diamati, ingin diketahui sejauhmana hubungan antar
variabel-variabel tersebut, dalam hal ini variabel pelayanan (Administrasi,
Kecepatan penanganan, pembayaran tagihan rekening), dan variabel kepuasan
konsumen yang terdiri dari sangat puas, puas, netral, tidak puas, dan sangat tidak
puas. Kemudian dari variabel tersebut juga, ingin diketahui sejauh mana
hubungan dari ketiga segmentasi pelanggan (Bisnis, Perumahan, Sosial) yang

ditetapkan, apakah ada pengaruh atau tidak ada pengaruh.

1. Uji Kesahihan dan keandalan butir instrumen
Data yang diperoleh dari kuesioner sebelum di pergunakan untuk analisis
selanjutnya, terlebih dahulu diuji kesahihan dan keandalannya. Adapun hasil wi

kesahihan dan keandalan dapat di lihat sebagai berikut :
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Tabel.5.1. Skor jawaban responden tentang pelayanan Administrasi untuk segmen
Bisnis.
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Tabel.5.2. Skor jawaban responden tentang kecepatan penanganan untuk segmen

bisnis.
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Tabel.5.3. Skor jawaban responden tentang pembayaran tagihan pulsa untuk
segmen bisnis.
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Tabel 5.4. Skor jawaban responden tentang pelayanan administrasi untuk segmen

perumahan.
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Tabel.5.5. Skor jawaban responden tentang kecepatan penanganan untuk segmen

perumahan.
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l'abel.5.6. Skor jawaban responden tentang pembayaran tagihan pulsa untuk

segmen perumahan.
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Tabel.5.7. Skor jawaban responden tentang pelayanan administrasi untuk segmen

sosial.

c |

aQ |

< w

SRR AR SR AR R AR AR R A A R R R R R R ] R A3 N 0% [R0% VS v v e e g (e )Y ) [ ON (g ) Y Y
a

(@]

©

©

v ololw|, oo ol oo oo o~ mjo oo ®jolo oo INolo oo ol oo« o
L 334.,334434333333444333344333334333433333344
© :

14 _

L 6M0H690080889897OOO369800988%80798396038103
2 POTOOTIFOTONNNNNMN0T T TONG 00T T 0000 RRNeS83% 85 R
mm444“44444m4444444444443444344444444444444344
Dl |
—t T

IR IR R R IR AR R R R TR R R R o R o e B e e e e ) [ [ ) U D I
m8234w244422223233444224244422224432332344434
m7434w444442444443444224444444244344442422154
=
w6424344444444444444344444444444344444244144
@
MS224344444444444444244444444444344444224244
S

a ,

MMM MNAA R IEZE ARSI IR R TR SR dE R AR TR R ARS8 [V 04 v e sy s Y VS S [ () PR R Y
o

SRR AR IR A AR R R 0115 U300 [0S PR [ [ ey s s O S S N S () S ) O DY
3
Wa2444444445444444444444444444444444544444445
®
J1444M444445444444444444444444444444544444445
v T

i

14 ”, QYT OoNo oo -iN0 TV ono ol olclalnlvl vlio i~ o ol o« o
p 123m4567891111111111222222222233333333334“4
< ;




69

™
OlN|© O | o< o Q| LB O] SO0 = o oo« <o ™ o olo]JoNolol—lnlv|o
o< oo | | ooy Vel el er Y IR IR A RN I o Vs eo| Yo | oY o) | | | o
N =0 ole|ola ol nlw mololcwolclosielogeneoaoaveNRN 0T D
&9 88T F B89 B 8888 & T TS 5 3B 7|9 IR 2 TS QT 89889898 3T 238
TS| w| v Tlw| e || <« MR AR R SRR AR AR AR AR AR R AR R AR R AR R SRR AR IR R R R AR AR R
NI .
<|tio | v Tlo|wiT TN << AR AR AR SRR AR ARIR R R R R AR R R R R R IR R SRR IR R AR R
olojm ool <slw|sloiw|o) << T wisinofTtooon s we v ssTocooolooo o
SAR R SR AR AR R AR R 2 R R AR viele|w sl v s g e g N g e | v v
SO SR A - 4 . . .
SAR R R AR AR AR IR IR R SR IR s TTTiN NS T e g o oo o e e S | v v
sjw|sivlviviion e T v oo T T N T oI | NSNS T o v | v
||| m oo/ o ool TSN TS ST T w0 T oolo e e S e v 0w o) v
MR AR AR ATHRIRCTRIR AR 2 RCTR R S g R NI O (OIS S|S0 T S T 0|00
Tlw| T wvols o T| I TITT VYT IO OO T| T V|| T TS0 T T 0w o
T TBvoe T OIS T F OO0 TS| SIS0 T wo| s
olgvionoolo -nolTv oin oo NOTDONODO N0 O~ oo sy Tu v n ool
LRI SR SRR AR A Rve TV RV Vel BV R R I R TSR RV VS ©| OO V0|6 OO|R|INKNININNKIKIR|INK G| oo o d oo oo o e




70

sle|wi|wiw|w|o |
@ olo ool vl v 3 8|2
22(88/9/29583
SN [N G ) N g I
44444444_44
TP PN ) g
i w vl ol w
s o
<] <] iv|v|v| <o w7
NACIR AR R R R R AR R
LAECIR AR AR R AR R SR IR
<lw| el v v wl¢| v <<
45444444144
_
5 8R388 5888




71

Tabel. 5.8. Skor jawaban responden tentang kecepatan penanganan untuk segmen

sosial.
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Jawaban responden untuk nomor item
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Tabel. 5.9. Skor jawaban responden tentang pembayaran tagihan pulsa untuk
segmen sosial.
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A. Uji Validitas

L. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuk segmen bisnis

Tabel 5.10. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuk segmen bisnis

2. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen bisnis

Tabel 5.11. Uju validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen bisnis

No Bufiy Kocf korelasi Keterangan

Instrumen

1 0.4276 Valid
3 04673 Valid |
- LT 0,4598 Valid

5 0,5121 Valid

6 0,4590 Valid

7 0,3799 Valid

8 0,2729 Valid

9 0,3977 Valid

10 0,2880 Valid

—

i

.NO' Butir ’ Koef korclasi | Keterangan |
mstrumen |
11 0,3555 Valid
12 0,5703 Valid
13 0,3269 Valid
B 14 0,5113 Valid
15 0,5583 Valid |
16 0,6564 Valid
17 | 0,6443 Valid
18 L 0,4861 Valid
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3. Uji validitas pada pembayaran tagihan pulsa untuk segmen bisnis

Tabel 5.12. Uji validitas pada pembayaran tagihan pulsa untuk segimen bisnis

No. Butir | Koef korelasi . Keterangan
instrumen

19 0.4725 Vahd

20 0,6389 Valid

2] 0.7636 Valid

22 0,5584  Valid

23 | 0,5556 Valid

24 0,5160 Valid

25 0,6581 Valid

26 0,3273 Valid

27 0,2824 Valid

28 0,8016 Valid

29 0,4667 Valid

30 0,8175 Valid

Dengan membandingkan koefesien korelasi atau harga ryjune dengan harga
I'iabel 98; 0.05) Maka dapat diketahui apakah butir item itu valid atau tidak valid. Jika
koefesien korelasi atau harga ryiumg lebih besar dari harga ruwe (os; 005 maka
dikatakan valid, sebaliknya jika koefesien korelasi lebih kecil dan harga reapei os;
0.05) maka butir itu dikatakan tidak valid. Dari hasil interpolasi diperoleh harga
Fuba ©8; 0.05 = 0,130008. Untuk ketiga tabel pada segmen bisnis diatas terlihat
bahwa koefesien korelasinya atau harga rhiung lebih besar dari nilal fupe os; 0.05) =

0,130008 artinya bahwa seluruh butir pertanvaan pada instrumen adalah valid.

4. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuk segmen perumahan

Tabel 5.13. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuk segmen perumahan

No. Butir | Koef korelasi | Keterangan
instrumen

1 0,5914 Valid

2 0,5864 Valid

3 0,6260 Valid
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4 0,5563 Valid
5 0,4094 Valid
6 1 05226 ~ Valid
7 | 0527 | Valid
R (04587 | Valid
9 0,5121 Valid
10 0,5709 Valid

5. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen perumahan

Tabel 5.14. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen perumahan

v i ! |
.1\0' R Koef korelasi | Keterangan |
mmstrumen

11 0,5977 Valid
12 0,5338 Valid
13 0,3266 Valid
14 0,2195 Valid
15 0,4120 Vahd
16 04118 Valid
17 0,5663 Valid
|18 0,6319 Valid

6. Uji validitas pada pembayaran tagihan pulsa untuk segmen Perumahan

Tabel 5.15. Uji validitas pada pembayaran tagihan pulsa untuk segmen perumahan

No. Butir | Koef korelasi | Keterangan |

instrumen
19 0,5790 Valid
20 03678 | Valid
21 0,7116 Valid
22 0,7165 Valid
23 0,4008 Valid
24 0,3322 Valid
25 0,5164 Valid
26 0,3213 Valid
27 0,4698 Vahd
28 0,5680 Valid
29 0,3309 Valid
30 0,7807 Valid
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Dengan membandingkan koefesien korelasi atau harga ryiwne dengan harga
et (98; 0.0s) maka dapat diketahui apakah butir item itu valid atau tidak valid. Jika
koclesien Korclasi atau harga nune lebih besar dart harga Cune ox; ansy maka
dikatakan valid, sebaltknya jika koefesien korelasi lebih kecil dari harga remea os:
o.05) maka butir 1tu dikatakan tidak valid. Dan hasi! interpolasi diperoieh harga
Taba 9% 0.05) = 0,130008. Untuk tabel pada segmen perumahan diatas terlihat
bahwa koefesien korelasinya atau harga rhiwng Iebih besar dari nilai reane os; 005 =

0,130008 artinya bahwa seluruh butir pertanyaan pada instrumen adalah valid.

7. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuk segmen sosial

Tabel 5.16. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuk segmen sosial

No. Butir | Koef koreiasi | Keterangan
instrumen

] 0,4370 Valid

2 0,4047 Valid

3 0,5027 Valid

4 0,5235 Valid

5 0,6655 Valid

6 0,4462 Valid

7 04117 Valid

8 0,4272 Valid

9 02088 | Valid |

10 0,2139 ‘, Valid

8. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen sosial

Tabel 5.17. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen sosial

.NO' Butir Koef korelasi | Keterangan
instrumen
11 0,2827 Valid
12 0,5875 Valid
13 0,3348 Valid
14 0.4605 Valid
B 15 0,6181 Valid
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16 0,5409 Valid
K 0,5890 Valid
18 0,6722 Valid

9. Uji validitas pada pembayaran tagihan pulsa untuk segmen sosial

Tabel 5.18. Uji validitas pada pembavaran tagihan pulsa untuk segmen sosial

No. Butir | Koef korelasi | Keterangan

instrumen
19 0,5111 Valid
20 0,4998 Valid
21 0,6021 Valid
22 0,5285 Valid
23 0,6278 Valid
24 0,6144 Valid
25 0,5152 Valid
26 0,4813 Valid
27 0,5129 Valid
28 0,7612 Valid
29 0,5021 Valid
30 0,8026 Valid

Dengan membandingkan koefesien korelasi atau harga 1 dengan harga
Feabel 98; 0.05) Maka dapat diketahui apakah butir item itu valid atau tidak valid. Jika
koefesien korelasi atau harga Thiung 1€bih besar dari harga rupe (s; 0.05) maka
dikatakan valid, sebaliknya jika koefesien korelasi lebih kecil dari harga ryape s,
nosy maka butir itu dikatakan tidak valid. Dari hasil interpolasi diperoleh harga
Cianct (9%; 0.05) = 0,130008. Untuk tabel pada segmen sosial diatas terlihat bahwa
koefesien korelasinya atau harga rijung lebih besar dari nilai ruper o8; 005 =

0,130008 artinya bahwa seluruh butir pertanyaan pada instrumen adalah valid.
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B. Uji Reliabilitas
1. Uji reliabilitas untuk segmen bisnis

Tabel 5.19. Harga reliabilitas internal scluruh instrumen untuk scgmen bisnis

Instrumen Harga rcliabilitas (r;) ' 'Kc'puiusan
Pelayanan administrasi 0,767 Reliabel
' Kécépatan penanganan a . 0,831 | Reliabel
Pembayaran tagihan pulsa 0,681 Reliabel

2. Uji reliabilitas untuk segmen perumahan

Tabel 5.20. Harga reliabilitas internal seluruh instrumen untuk segmen perumahan

Instrumen 1 Harga reliabilitas (r;) Keputusan
Pelayanan administrasi 0,638 Rehabel
Kecepatan penanganan 0,676 Reliabel
Pembayaran tagihan pulsa 0,685 Reliabel

3. Uji reliabilitas untuk segmen sosial

Tabel 5.21. Harga reliabilitas internal seluruh instrumen untuk segmen sosial

Instrumen Harga reliabilitas (r;) Keputusan
Pelayanan administrasi 0,685 Reliabel
Kecepatan penanganan 0,868 Reliabel
chmbayaran tagthan pulsa 0,718 f Reliabel

Dengan membandingkan harga reliabilitas (r;) dengan harga repe os: 0.05) =
0,130008 dari hasil interpolsai, maka diketahui bahwa harga reliabilitas dari
ketiga segmen diatas lebih besar dari repe 8; 0.05) = 0,130008 yang artinya bahwa

seluruh butir pertanyaan pada instrumen reliabel .
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C. Analisis Data

Tabel 5.22. Kepuasan Customer terhadap pelayanan Telkom untuk segmen bisnis

Kepuasan Customer
1 2 3 4 5
Pelayanan Administrasi | O | 0 | 13 | 81 | 6 |
Pelayanan Kecepatan Penanganan 0 {2 | 26631 9
Pembayaran Tagihan Pulsa] 0 2 (22 (71 5

Tabel 5.23. Kepuasan Customer terhadap pelayanan Telkom untuk segmen

Perumahan

Kepuasan Customer
121314155
0 (12182 6
0 | 23 |65 | 12
0 (26 (70| 4 |

Il Pelayanan Administrasi
; Pelayanan (Kecepatan Penanganan
[ Pembayaran Tagihan Pulsa

Q0 O |-

Tabel 5.24. Kepuasan Customer terhadap pelayanan Telkom untuk segmen Sosial

Kepuasan Customer
1 2 3 4 5
Pelayanan Administrasi 0 0 1518 1 0
Pelayanan [Kecepatan Penanganan 0 0 {27 | 69| 6
Pembayaran Tagihan Pulsaj 0 4 21 | 67 8

Dari hasil kuesioner diperoleh rekapitulasi kepuasan customer seperti pada
tabel diatas. Namun karena terdapat sel-sel yang kurang dari S seperti pada
kepuasan 1 (sangat tidak puas) dan 2 (tidak puas) sehingga harus dijumliah atau
digabung dengan tingkat kepuasan yang ke- 3 (netral) dengan demikian didapat
rekapitulasi baru dengan tingkat kepuasan 3 = netral, 4 = puas dan 5 = sangat
puas. Jika digambarkan dalam bentuk prosentase, maka diperoleh data sebagai

berikut :



Variabel Bisnis Perumahan Sosial

4

Pelayanan Administrasi

Sangat Puas 6% 6% 0%
Puas 81 % 82 % 838 %
Netral 13 % 12 9% 159%
Tidak Puas 0% % 0 %
Sangat Tidak Puas 0% 0% 0%
Kecepatan Penanganan
Sangat Puas 9% 12 % 6 %
Puas 63 % 65 % 69 %
Netral 26 % 23 % 27 %
Tidak Puas 2% 0% 0%
Sangat Tidak Puas 0% 0% 0 %

Pembayaran Tagihan Pulsa

Sangat Puas 5% 4% 8%
Puas 71 % 70 % 67 %
Netral 22 % 26 % 21°%
Tidak Puas 2% 0 % 4%
Sangat Tidak Puas 0% 0% 0%

Dari ketiga segmen diatas pada variabel puas dan sangat puas
memperlihatkan prosentasc yang lebih dari 70 %. Schingga tingkat kepuasan

customer diatas cenderung merasa puas.

1. Hubungan antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan

untuk segmen bisnis
a. Uji independensi

Berdasarkan data crosstab pada lampiran 11 dan lampiran 12 untuk
model log-linier, diperoleh nilai observasi, ekspektasi dan standar residual
antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan untuk segmen bisnis,
dapat dilakukan uji sebagai berikut | |
Ho : Antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan independen

H, : Antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan dependen
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Dengan menggunakan | alpha a = 5%, maka daerah kritis tolakan Ho
jika »* linmg 2 A’ abel, df;
Dengan alpha o = 5% dan df =16, ternyata 12 hing © 3.386 < ;(2.;,..‘.. = 26.29
sehingga Ho diterima.
Artinya antara : pelayanan administrasi dan kccepatan penanganan adalah

independen.

b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan a =
0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 11, diketahw
bahwa tidak terdapat nilat — nilai yang keluar batas —1.96 sampai 1.96. Artinya

tidak ada sel yang dapat menyebabkan dependensi.

c. Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness of-fit
G* = .00000 DF =0 P = 1.000
¥ = .00000 DF =0 P = 1.000
Karena nilai G° diatas sama besar dengan nilai ¥° yang artinya tidak

terdapat jarak antara observasi dengan model .

d. Uji efek K - faktor
Untuk K =2
Ho:Up2=0

Hi:Unn#0
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Untuk K =1
H()ZU|:U2:0
H(ZU]#U;#O

Dengan dacrah penolakan probabilitas < a = 5 %

Tabel 5.25. Hasil pengujian untuk efek K — faktor atau lebih = 0

K DF L.R. Chisq  Prob Pears Chisq  Prob

2 16 4.151 0.9986 3.386 0.9996

L)

! 24 39.727 0.0600  727.000 0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K =2

Prob = 0.9996 > a = 5% = 0.05 sehingga H, diterima, artinya : tidak
terdapat efck interaksi 2 faktor dalam modcl.

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < o = 5% = 0.05. Sehingga H, ditolak, artinya terdapat

cfek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.26. Hasil pengujian efek K — faktor = 0

K DF LR. Chisq  Prob Pears Chisq  Prob

35.576 0.0000 723.614 0.0000

—
e o}
[93)

2 16 4.151 0.9986 3.386 0.9996

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :
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Untuk K =1

Prob = 0.0000 < o = 5% = 0.05. Sehingga Hy ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K=2

Prob = 0.9996 > o = 5% = 0.05. Sehingga 1l diterima, artinya tidak
terdapat efck interaksi 2 faktor dalam model.

Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai

adalah :LnEijj: U+ Uy + U 23

e. Eliminasi Backward
Model umum : In Eij = U + Uy + Uyt Uragy
Dengan DF =0 G*=0

DF=0 2 =0

Tabel 5.27. Nilai perubahan G? jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model
Efek yang dikeluarkan DF Pcrubahan (G2 xz.,.,bc,
Ui 16 4.151 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U, tidak terdapat dalam
model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi o = 5% dan dengan
dacrah penolakan G° > % une ternyata G < % upe schingga model terakhir
terbaik adalah :

Ln Eij = U + U + Uy
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Berarti : Faktor pelayanan administrasi tidak berpengaruh pada kecepatan

penanganan terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen bisnis ini.

Hubungan antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa
untuk segmen bisnis
a. Uj}i independensi
Berdasarkan data crosstab pada lampiran 13 untuk nilai obscrvasi,
ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 14 antara
kecepatan penanganan dan pembayaran tagthan pulsa untuk segmen bisnis,
dapat dilakukan ujt sebagai berikut
Ho : Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa independen
H; . Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa dependen
Dengan mengambil alpha o = 5%, maka daerah kritis tolakan Ho jika
x hitung 2 X tabel 81
Dengan alpha o = 5% dan df = 16, ternyata % pime = 10.361 < % 40 =
26.29 sehingga Ho terima
Artinya antara : pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan adalah

independen.

b. Uji residual

Untuk mengujt kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan o =
0.05 maka dengan melihat standar residual ;')ada lampiran 13 diketahui bahwa
ttdak terdapat nilai — nilai yang keluar batas —1.96 sampai 1.96. Artinya tidak

ada sel yang dapat menyebabkan dependensi
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c. Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness of-fit
G* = 00000 DF =0 P =1.000
¥ =.00000 DF =0 P = 1.000
Karena nilai G sama besar dengan nilai ¥ yang artinya tidak terdapat

Jarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K - faktor

Untuk K=2
Ho:Up=20
Hy:Up#0
Untuk K = |
Ho: Ui =U,;=0
Hyt Uy £#Ux#0

Dengan daerah penolakan probabilitas < q = 5 %

Tabel 5.28. Hasil pengujian untuk efek K — faktor atau lebih = 0

K DI LR.Chisq  Prob Pears Chisq  Prob

2 16 8.579 0.9297 10.361 0.8471

1 24 301.954 0.0000 584.000 0.0000

Daﬁ tabel diatas dépat dilihat bahwa :

untuk K =2
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Prob = 0.8471 > o = 5% = 0.05 sehingga H, diterima, artinya : tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < « =~ 5% = 0.05. Schingga H, ditolak, artinya tcerdapat

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model

Tabel 5.29. Hasil pengujian efek K — faktor = 0

K DF [LR. Chisg  Prob Pears Chisq Prob

1 8 293.375 0.0000 573.639 0.0000

2 16 8579 0.9297 10.361 0.8471 ;
f

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < a = 5% = 0.05. Sehingga H, ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K =2

Prob = 0.8471 > o = 5% = 0.05. Sehingga Ho diterima, artinya tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai

adalah : Ln Eij : U+ Uy + U o,

Eliminasi Backward
Model umum : In Eij = U + Uy, + Uzgvt Uiz

Dengan DF =0 =0
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Tabel 5.30. Nilai perubahan G? jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model
Efek yang dikeluarkan DF Perubahan ;- xzmm
- Upn 16 8.579 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U, tidak terdapat
dalam model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi o = 5%
dan dengan daerah penolakan G* > szmm ternyata (;* < 2% ahel sehingga
model terakhir terbaik adalah :

Ln Eij = U + Uy + Uy
Berarti : Faktor kecepatan penanganan tidak berpengaruh pada
pembayaran tagihan pulsa terhadap tingkat kepuasan customer untuk

segmen bisnis 1ni.

3. Hubungan antara pembayaran tagihan pulsa dengan pelayanan
administrasi untuk segmen bisnis
a. Uji independcnsi
Berdasarkan data crosstab pada lampiran 15, untuk nilai observasi,
ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 16 antara
pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi untuk segmen bisnis,

dapat dilakukan uji sebagai berikut :
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Ho : Antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi independen
H, : Antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi dependen
Dengan mengambil alpha « = 5%, maka daerah kritis tolakan Ho jika
e hitung = def, a
Dengan alpha a = 5% dan df = 16, ternyata ¥ - hime = 3.643 < dexlcx =
26.29 sehingga o diterima
Artinya antara : pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi adalah

independen.

b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan o =
0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 15 diketahui bahwa
tidak terdapat nilai — nilai yang keluar batas —1.96 sampai 1.96. Artinya tidak

ada sel yang dapat menyebabkan dependensi.

¢. Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness of-fit
G* = 00000 DF=0 P =1.000
¥ = .00000 DF =0 P =1.000
Karena nilai G* diatas sama dengan nilai y* vang artinya tidak terdapat

Jarak antara observasi dengan model.
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d. Uji cfek K - faktor

Untuk K =2
Ho:Up=0
Hi:Up#0
Untuk K =1
Ho:Uj=U,=0
H:U#U,#£0

Dengan daerah penolakan probabilitas < o = 5 %

Tabel 5.31. Hasil pengujian untuk efek K — faktor atau lebih = 0

K DF LR. Chisq  Prob Pears Chisq ~ Prob

2 16 3.886 0.9991 3.643 0.99%94

1 24 363.573 0.0000 829.000 0.0000

Dan tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K =2

Prob = 0.9994 > o = 5% = 0.05 sehingga H, diterima, artinya : tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K = |

Prob = 0.0000 < o = 5% = 0.05. Sehingga H, ditolak, artinya terdapat

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.
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Tabel 5.32. Hasil pengujian efek K - faktor = 0

K DF LR.Chisq Prob Pears Chisq Prob

] 8 359687 0.0000 825.357 0.0000

3%

16 3.886 0.9991 3.643 0.9994

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

Untuk K= 1

Prob - 0.0000 <« - 5% - 0.05. Schingga H, ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prab = 0.9994 > a = 5% = 0.05. Sehingga Hy diterima, artinya tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai

adalah : Ln Eij : U+ Uy + U 5,

¢ Eliminasi Backward
Model umum : In Eij = U+ Uy + Uyt Upag)
Dengan DF = 0 G =0
DF =0 v =0

Tabel 5.33. Nilai perubahan (i jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Efek yang dikeluarkan DF Perubahan G* A tabel

Uiz 16 3.886 26.29
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Dan tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U, tidak terdapat
dalam model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi o = 5%
dan dengan daerah penolakan G > szm ternyata ( P o< yfmm sehingga
model terakhir terbaik adalah :

Ln Eij = U+ Uy + Uy,
Berarti : Faktor pembayaran tagihan pulsa tidak berpengaruh pada
pelayanan administrasi terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen

bisnts ini..

4. Hubungan antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan
untuk segmen perumahan
a. Uji independensi
Berdasarkan data crosstab pada lampiran 17 untuk nilai observasi,
ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 18 antara
pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan untuk segmen perumahan,
dapat dilakukan uji sebagai berikut :
Ho : Antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan independen
H, : Antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan dependen
Dengan mengambil alpha a = 5%, maka daerah kritis tolakan Ho jika
x hitung = def,u
Dengan alpha o = 5% dan df = 16, ternyata x2 hitung = 10.847 < deg:a
= 26.29 sehingga Ho ditolak
Artinya antara : pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan adalah

independen.
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b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan o =
0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 17 diketahui bahwa
terdapat nilai  nilai yang keluar batas -1.96 sampai 1.96. Artinya ada sel

yang dapat menyebabkan dependensi.

¢. Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness of-fit
G* = 00000 DE=0 P =1.000
¥ = .00000 DF =0 P - 1.000
Karena nifai G* diatas sama dengan nilai y¥° yang artinya tidak terdapat

jarak antara observasi dengan model .

d. Uji efek K - faktor

Untuk K =2
Ho:U;2=0
Hi:Up#£0
Untuk K =1
Ho:U;=U;=0
Hi: Ui #U#0

Dengan daerah penolakan probabilitas < o =5 %

Tabel 5.34. Hasil pengujian untuk efek K — faktor atau lebih = 0

K DF LR Chisq  Prob Pears Chisq  Prob

2 16 8.262 0.9407 10.847 0.8188

L



96

1 24 360.351 0.0000 776.500 0.0000 1,'
!

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa -

untuk K = 2

Prob = 0,8188 > a = 5% ~ 0.05 sehingga H,, diterima, artinya : tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < a = 5% = (.05. Sehingga Hy ditolak, artinya terdapat

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.35. Hasil pengujian efek K - faktor =0

I K DF L.R. Chisq  Prob Pears Chisq  Prob

]
|
1 8 352.089 0.0000 765.653 0.0000 f
2 16 8.262 0.9407 10.847 0.8188 {'

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa -

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < o = 5% = 0.05. Sehingga H; ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K =2

Prob = 0.8188 > o = 5% = 0.05. Sehingga Hy diterima, artinya tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai

adalah :Ln Eij: U+ Uy +U 2
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e. Eliminasi Backward
Model umum S in EIJ =U+ U](i) + Uzm+ UlZ(ij)
Dengan DF = 0 GP=0

2

DF 0 © 0

Tabcel 5.36. Nilai perubahan G- jika salah satu elck simpel dikcluarkan dari

model
Lfek yang dikeluarkan ~ DF  Perubahan G© ylung
Uiz 16 8.262 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa Uz tidak terdapat dalam
model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi o = 5% dan dengan
daerah penolakan G* > xzmbe, ternyata G? < xzmbe] sehingga model terakhir
terbaik adalah :

Ln Eij=U+ Uy + Uy
Berarti : Faktor pelayanan administrasi tidak berpengaruh pada kecepatan

penanganan terhadap tingkat kepuasan customer untuk scgmen perumahan ini.

- Hubungan antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa
untuk segmen perumahan
a. Uji independensi

Berdasarkan data crosstab pada lampiran 19 untuk nilai observasi,

ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 20 antara




98

kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa untuk segmen
perumahan, dapat dilakukan uji sebagai berikut :
Ho : Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa independen
L1, : Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa dependen
Dengan mengambil alpha o = 5%, maka daerah kritis tolakan o jika
x’ hinmg 2 Y ar o
Dengan alpha o = 5% dan df = 16, ternyata xz hitung = 7.323 < def’u =
26.29 sehingga Ho ditolak
Artinya : antara pclayanan administrasi dan kecepatan pcnanganan adalah

independen.

b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual, Dengan a =
0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 19 diketahui bahwa
tidak terdapat nilai - nilai yang keluar batas —-1.96 sampai 1.96. Artinya tidak

ada sel yang dapat menyebabkan dependensi.

¢. Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness of-fit
G* = .00001 DF =0 P =1.000
x* = .00000 DF =0 P =1.000
Karena nilai G* diatas sama dengan nilai y’ yang artinya tidak terdapat

Jarak antara observasi dengan model.
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d. Uji efek K - faktor

Untuk K =2
Hy:U;p=0
Hi:Upn#£0
Untuk K =1
Ho: U =U;=0
Hy: Ui #U,20

Dengan dacrah penolakan probabilitas < o = 5 %

Tabel 5.37. Hasil pengujian untuk efek K — {aktor atau lebth =0

K DF LR. Chisq  Prob Pears Chisq  Prob

2 16 7.908 0.9516 7.323 0.9665

1 24 329.528 0.0000 632.500 0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa -

untuk K =2

Prob = 0.9665 > o = 5% = 005 sehingga I, diterima, artinya : tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model

Untuk K = |

Prob = 0.0000 < o = 5% = 0.05. Sehingga H, ditolak, artinya terdapat
efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.38. Hasii pengujian efek K — faktor = 0

L.R.Chisq  Prob Pears Chisq  Prob ’

321.620 0.0000 625.177 0.0000 f
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8]

16 7.908 0.9516 7.323 0.9665

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa

Untuk K =~ 1

Prob = 0.0000 < a = 5% = 0.05. Sehingga H ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K =2

Prob = 0.9665 > a = 5% = 0.05. Sehingga H, diterima, artinya tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai

adalah : Ln Eij: U+ Uy + U 4,

e. Eliminasi Backward
Model umum : In Elj =U+ Ul(i) + U20)+U12(ij)
Dengan DF =0 G=0

DF=0 =

Tabel 5.39. Nilai perubahan (5 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model
Efek yang dikeluarkan DF Peru@]an G’ xz,abel
Ui 16 7.908 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa Uiz tidak terdapat dalam

model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi & = 5% dan dengan
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daerah penolakan G? > Y tabel ternyata G° < ¥ una sehingga model terakhir
terbaik adalah :

Ln Eij = U + Uy + Uy,
Berarti : Faktor kecepatan penanganan tidak berpengaruh pada pembayaran
tagihan pulsa terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen perumahan

ini.

Hubungan antara pembayaran tagihan pulsa dengan pelayanan
administrasi untuk scgmen perusahaan
a. Uji independensi
Berdasarkan data crosstab pada lampiran 21 untuk nilai observasi,
ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 22 antara
pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi untuk segmen
perumahan, dapat dilakukan uji sebagai berikut -
Ho : Antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi independen
H, : Antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi dependen
Dengan mengambil alpha a. = 5%, maka daerah kritis tolakan o Jika
Xz hintmg 2 def,a
Dengan alpha a = 5% dan df = 16, ternvata x° hitung = 3.636 < dem =
26.29 sehingga Ho diterima.
Artinya : antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi adalah

independen.
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b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan o =
0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 21 diketahui bahwa
tidak terdapat nilai - nilai yang keluar batas - 1.96 sampai 1.96. Artinya tidak

ada sel yang dapat menyebabkan dependensi.

¢. Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness of-fit
G* = 00000 DF=0 P =1.000
= 00000 DF =0 P = 1.000
Karena nilai G* diatas sama dengan nilai y° vang artinya tidak terdapat

jarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K - faktor

Untuk K =2
Ho:Up=0
Hi:Up#0
Untuk K =1
Ho: U =U;=0

HllUl¢Uz§f'—O

Dengan daerah penolakan probabilitas < o = 5 %

Tabel 5.40. Hasil pengujian untuk efek K — faktor atau lebih = 0

K DF LR.Chisq  Prob Pears Chisq  Prob




103

2 16 4313 0.9983 3.636 0.9994

] 24 383.233 0.0000 819.500 0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K =2

Prob = 0.9994 > « = 5% = 0.05 schingga H, diterima, artinya : tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K= 1

Prob = 0.0000 < a = 5% = 0.05. Sehingga Hy ditolak, artinya terdapat

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.41. Hasil pengujian efek K — faktor = 0

K DF LR. Chisq  Prob Pears Chisq ~ Prob

1 8 378.920  0.0000 815.864 0.0000

2 16 4313  0.9983 3.636 0.9994

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < a = 5% = 0.05. Sehingga H, ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K =2

Prob = 0.9994 > o = 5% = 0.05. Sehingga H, diterima, artinya tidak

terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.
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Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai

adalah : Ln Eij : U+ II](i) +U 23)

¢ Eliminasi Backward
Model umum : In Eij = U + Uy, + Uzt Ugag

Dengan DF =0 (=0

DF =0 2 =0

Tabel 5.42. Nilai perubahan (;* jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

modcl
Efek vang dikeluarkan DF Perubahan G? A abel ‘
U, 16 4313 2629 |

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U, tidak terdapat dalam
model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi o = 5% dan dengan
daerah penolakan (Pt szbel ternyata G < xzmbel sehingga model terakhir
terbaik adalah :

Ln Eij = U + Uy + Uy
Berarti : Faktor pembayaran tagihan pulsa tidak berpengaruh pada pelayanan
administrasi terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen perumahan

ni..
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7. Hubungan antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan
untuk segmen sosial
a. Uji inderendensi

Berdasarkan data crosstab pada lampiran 23 untuk nilai observasi,

ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 24 antara
pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan untuk segmen sosial, dapat
dilakukan uji sebagai berikut :
Ho : Antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan independen
Hi . Antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan dependen

Dengan mengambil alpha a = 5%, maka daerah kritis tolakan Ho jika

Xz hitung > X,z(ll‘, o
Dengan alpha o = 5% dan df = 16, ternyata ¥’ hitung = 1.601 < o 74r =
26.29 sehingga Ho diterima

Artinya : antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan adalah

independen.

b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan o =
0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 23 diketahui bahwa
tidak terdapat nilai — nilai yang keluar dari batas —1.96 sampai 1.96. Artinya

tidak ada sel yang dapat menyebabkan dependensi.
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¢. Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness ot-fit
G* = .00000 DF =0 P = 1.000
¥ = .00000 DE=0 P = 1.000
Karena nilai G’ diatas sama dengan nilai ¥’ vang arunya tidak terdapat

Jarak antara observasi dengan model .

d. Uji efek K - faktor

Untuk K =2
Ho:Upp=0
Hi:Up#0
Untuk K= |
Ho:U;=U;=0
Hi:Ui#U,#0

Dengan daerah penolakan probabilitas < o= 5 %

Tabel 5.43. Hasil pengujian untuk efek K — faktor atau lebih =0

K DF LR Chisg  Prob Pears Chisq  Prob

2 16 2.783 0.9999 1.601 1.0000

1 24 388.871 0.0000 808.000 0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat .bahwa :

untuk K =2
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Prob = 1.0000 > o = 5% = 0.05 sehingga Hy diterima, artinya : tidak
terdapat cfek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K = 1

Prob = 0.0000 < o - 5% = 0.05. Schingga H, ditolak, artinya terdapat

efek antar 1 taktor atau lebih dalam model

Tabel 5.44. Hasil pengujian efek K — faktor = 0

K DF LLR. Chisq  Prob Pcars Chisq ~ Prob

1

1 8 386.088 0.0000 806.399 0.0000

N

16 2.783 0.9999 1.601 1.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < a = 5% = 0.05. Sehingga H, ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K =2

Prob = 1.0000 > o = 5% = 0.05. Sehingga Hy diterima, artinya tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai
adalah : Ln Eij : U+ Uy + U 4

Eliminasi Backward

Model umum : In Eij=U + U + Uyt Utz

Dengan DF =0 G*=0

DF=0 =0
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Tabel 5.45. Nilai perubahan G jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model
Efck yang dikeluarkan DF Perubahan G° xzu,h(.,
Uia 16 2.783 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa Uy tidak terdapat dalam
model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5% dan dengan
daerah penolakan (2 > y ung ternyata G* < % una sehingga model terakhir
terbaik adalah ¢

Lu Eij = U + Uy + Uy
Berarti : Faktor pelayanan administrasi tidak berpengaruh pada kecepatan

penanganan terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen perumahan ini.

8. Hubungan antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa
untuk segmen sosial
a. Uji independensi
Berdasarkan data crosstab pada lampiran 25 untuk nilai observasi,
ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 26 antara
kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa untuk segmen sosial,
dapat dilakukan uji sebagai berikut :
Ho : Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa independen
Hj : Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa dependen
Dengan mengambil alpha o = 5%, maka daerah kritis tolakan Ho jika

2 2
X hitung 2 X dfu
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Dengan alpha o = 5% dan df = 16, ternyata xz niung = 11.330 < deﬂa =

26.29 schingga Ho diterima

Artinya antara : pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan adalah

independen.

b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan a =

0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 25 diketahui bahwa

tidak terdapat nilai — nilai yang keluar batas —1.96 sampai 1.96. Artinya tidak

ada sel yang dapat menyebabkan dependensi.

C.

Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness of-fit
G* =.00000 DF =0 P =1.000
x> = .00000 DF =0 P =1.000
Karena nilai G* diatas sama dengan nilai ¥’ yang artinya tidak terdapat

Jarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K - faktor

Untuk K =2
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Untuk K =1
H()IU|:U2:0
H U #U;#0

Dengan dacrah penolakan probabilitas < a0 = 5 %

Tabel 5.46. Hasil pengujian untuk efek K — faktor atau lebih = 0

K DF LR. Chisq  Prob Pears Chisq  Prob

2 16 9.826 0.8756 11.330 0.7887

] 24 295.081 0.0000 578.000 0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K =2

Prob = 0.7887 > a = 5% = 0.05 sehingga H, diterima, artinya : tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < a = 5% = 0.05. Sehingga H, ditolak, artinya terdapat

efck antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.47. Hasil pengujian efek K ~ faktor = 0

K DE LR Chisq  Prob Pears Chisq  Prob

1 8 285.256  0.0000 566.670 0.0000

2 16 9.826 0.8756 11.330 0.7887

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :
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Untuk K =1

Prob = 0.0000 < a = 5% = 0.05. Sehingga Hy ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K =2

Prob = 0.7887 > o = 5% = 0.05. Sehingga H, diterima, artinya tidak
terdapat cfck interaksi 2 faktor dalam model.

Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai

adalah : Ln Eij: U+ U, +U 26)

f. Eliminasi Backward
Model umum : In Eij=U+ Ui + Uz(j)'*'Ulz(ij\
Dengan DF = 0 G*=0

DF=0 =0

Tabel 5.48. Nilai perubahan G jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model
Efek yang dikeluarkan DF Perubahan G* Yot
Uiz 16 9.826 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U}, tidak terdapat dalam
model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5% dan dengan
daerah penolakan G* > 32 ternyata G7 < y%una sehingga model terakhir
terbaik adalah :

Ln Eij = U + Ujg + Uy,
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Berarti : Faktor kecepatan penanganan tidak berpengaruh pada pembayaran

tagihan pulsa terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen sosial ini.

Hubungan antara pembayaran tagihan pulsa dengan pelayanan
administrasi untuk segmen sosial
a. Uji independensi
Berdasarkan data crosstab pada lampiran 27 untuk nilai observasi,
ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 28 antara
pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi untuk segmen sosial,
dapat dilakukan uji sebagai berikut :
Ho : Antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi independen
H; : Antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi dependen
Dengan mengambil alpha a = 5%, maka daerah kritis tolakan Ho jika
X hitung = def,a
Dengan alpha a = 5% dan df = 16, ternyata x° hiteng = 1.342 < Yata =
26.29 sehingga Ho diterima.
Artinya : antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi adalah

independen.

b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan o =
0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 27 diketahui
bahwa tidak terdapat nilai — nilai yang keluar batas —1.96 sampai 1.96. Artinya

tidak ada sel yang dapat menyebabkan dependensi.
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¢. Uji Goodness of - fit
Hasil pengujian Goodness of-fit
G* = .00000 DF =0 P =1.000
X’ =.00000 DF=0 P = 1.000
Karena nilai G* diatas sama dengan nilai y° yang artinya tidak terdapat

Jjarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K - faktor

Untuk K =2
Ho:Uip=0
H : Ui #0
Untuk K = 1
Ho:U;=U,=0
Hi Ui #U, #0

Dengan daerah penolakan probabilitas < o= 5 %

Tabel 5.49. Hasil pengujian untuk efek K — faktor atau lebih = 0

K DF LR.Chisq  Prob Pears Chisq  ~ Prob

2 16 1.850 1.0000 1.342 1.0000

1 24 375.710 0.0000 834.500 0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K =2
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Prob = 1.0000 > o = 5% = 0.05 sehingga H, diterima, artinya : tidak
terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K = 1

Prob = 0.0000 < « = 5% = 0.05. Schingga H, ditolak, artinya terdapat

efek antar 1 faktor atau lebih daiam model.

Tabel 5.50. Hasil pengujian efek K — faktor = 0

K DF L.R. Chisq  Prob Pears Chisq ~ Prob

1 8 373.859 0.0000 833.158 0.0000

2 16 1.850 1.0000 1.342 1.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

Untuk K =1

Prob = 0.0000 < o = 5% = 0.05. Sehingga H, ditolak, artinya terdapat efek
antar 1 faktor dalam model.

Untuk K =2

Prob = 1.0000 > o = 5% = 0.05. Sehingga Hy diterima, artinya tidak
terdapat efck interaksi 2 faktor dalam model.

Kesimpulan yang di dapat dari tes K-way diatas untuk model yang sesuai
adalah : Ln Eij : U+ Uy + U o

Eliminasi Backward

Model umum : In Eij = U + Uy + Uzgy+ Upgg

Dengan DF =0 G =0

“
“

DF =0 =0
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Tabel 5.51. Nilai perubahan G* jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model
Efek yang dikcluarkan DF Pcrubahan G? X tabel
Ui 16 1.850 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U, tidak terdapat dalam
model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi o = 5% dan dengan
daerah penolakan G? > y%.n ternvata 7 < y g schingga model terakhir
terbaik adalah :

L Eij = U + Uy, + Uy
Berarti : Faktor pembayaran tagihan pulsa tidak berpengaruh pada pelayanan

administrasi terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen sosial irii..

B. Pembahasan

Pada penelitian tingkat kepuasan customer terhadap pelayanan PT.
Telkom Yogyakarta, didapat data sebanyak 300 responden dari tiga segmen yang
diambil yaitu 100 untuk segmen bisnis, 100 untuk segmen perumahan dan 100
nya lagi untuk segmen sosial.

Dari hasil analisis data yang disajikan ingin ditinjau lebih jauh dalam
kaitannya dengan keadaan di lapangan sebagai kondisi reel yang terjadi sebagai
upaya pembenahan untuk mencapai visi dan misi PT.Telkom secara utuh dan
sempurnah. Hubungan antara faktor pelayanan dengan kepuasan customer dilihat

dari tiga sementasi pelanggan adalah sebagai berikut :
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Segmen Bisnis

L Ln Ej = U+ Uy + Uy,
2. Ln Ei=U + Uy + Uy,

3. LnE;=U+ Uiy + Uy

Artinya :

Antara pelayanan administrasi dengan kecepatan penanganan untuk
segmen bisnis ini tidak terdapat interaksi atau hubungan.
Antara kecepatan penanganan dengan pembayaran tagihan pulsa untuk
segmen bisnis ini tidak terdapat interaksi atau hubungan
Antara pembayaran tagihan pulsa dengan pelayanan administrasi untuk

segmen bisnis ini tidak terdapat interaksi atau hubungan

Segmen Perumahan

1.Ln Eij =U+ U](i) + Uz(i)
2.Ln Eij =U+ U](i) + U2(j)

3. Ln Ejj = U + Uy + Uy,

Artinya :

Antara pelayanan administrasi dengan kecepatan penanganan untuk
segmen perumahan ini tidak terdapat interaksi atau hubungan.
Antara kecepatan penanganan dengan pembayaran tagihan pulsa untuk
segmen perumahan ini tidak terdapat interaksi atau hubungan
Antara pembayaran tagihan pulsa dengan pelayanan administrasi untuk

segmen perumahan ini tidak terdapat interaksi atau hubungan
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Segmen Sosial
1. Ln Ej = U+ Uy + Uy,
2. Ln Ej=U+ Uy + Uy,
3.Ln Ejj= U + Uy + Uy,
Artinya :
* Antara pelayanan administrasi dengan kecepatan penanganan untuk
segmen sosial ini_tidak terdapat interaksi atau hubungan.
* Antara kecepatan penanganan dengan pembayaran tagihan pulsa untuk
segmen sosial ini tidak terdapat interaksi atau hubungan
* Antara pembayaran tagihan pulsa dengan pelayanan administrasi untuk

segmen sosial ini tidak terdapat interaksi atau hubungan
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Dengan melihat rekapitulasi kepuasan customer / konsumen terhadap
pelayanan telkom untuk segmen bisnis, perumahan dan sosial pada tabel 522,
5.23 dan 5.24, Sehingga penelitian ini dapat disimpulkan sekaligus menjawab
tujuan masalah dari penelitian ini bahwa

1. Untuk pelayanan administrasi baik segmen bisnis, perumahan
maupun pelanggan pada PT.Telkom Yogyakarta, customer
cenderung merasa puas.

2. Untuk pelayanan kecepatan penanganan baik segmen bisnis,
perumahan maupun sosial pada PT. Telkom Yogyakarta,
cenderung merasa puas.

3. Untuk pelayanan pembayaran tagthan pulsa baik segmen bisnis,
perumahan  maupun sosial pada PT. Telkom Yogyakarta,
cenderung merasa puas.

4. Berdasarkan dari hasil analisis. ternyata tidak terdapat hubungan
antara pelayanan administrasi dengan kecepatan, antara kecepatan
penanganan dengan pembayaran tagihan pulsa, antara pembayaran
tagihan pulsa dengan pelayanan administrasi baik dari segmen

bisnis, perumahan maupun segmen sosial.
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B. SARAN

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat disarankan agar PT. Telkom
sebagai penyedia sarana komunikasi akan sclalu menjaga dan mengutamakan
kepuasan customer tanpa harus membedakan status sosial dan segmentasi
pelanggan khususnya pada pelavanan administrasi, kecepatan dalam penanganan
dan pada pelayanan pembayaran tagihan pulsa. Namun hal ini juga diketahui
bahwa hal ini banyak e¢lemen atau pihak yang menentukan seperti pemerintah, PT.
Telkom pusat dan lain-lain, sehingga pada kesempatan ini peneliti ingin
menyarankan juga pada pemerintah selaku legatoris pengambil kebijakan yang
selama ini selalu mengabaikan aspirasi masyarakat calon customer. Masyarakat
yang belum namun menginginkan sarana komunikasi akan semakin jauh dari
jangkauan “mereka” bila mana biaya pemasangan, penggunaan serta pulsa yang
selalu melonjak naik, sehingga keinginan untuk memiliki telepon khususnya,

menjadi impian belaka.
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Lampiran 1

Kepada :

Yth. Bapak/ Ibw/ Saudara Pelanggan
PT. Telkom Yogyakarta
D1 Yogyakarta

Dengan Hormat,

Ditengah-tengah - kesibukan anda perkenankanlah penulis  mohon
pengorbanan waktu anda untuk mengisi angket berikut ini. Jawaban yang anda
berikan sangat berharga sebagai masukan yang berarti bagi penulis untuk dapat
menyelesaikan penyusunan skripsi yang berjudul “Analisis Kepuasan Customer
terhadap pelayanan PT. Telkom sebagai penyedia sarana komunikasi”.

Dengan kerendahan hati, penulis mengharapkan agar anda berkenan
menjawab pertanyaan-pertanyaan berikut ini dengan keadaan yang sebenamya.
Tiap-tiap angket yang anda kembalikan merupakan bantuan yang sangat besar
bagi penyusunan skripsi ini. Dalam hal ini penulis menjamin sepenuhnya
kerahasiaan perusahaan atau instansi Bapak/Ibu/Saudara

Sebelum dan sesudahnya penulis ucapkan banyak terimakasih yang
sebesar-besarnya atas bantuan Bapak/ Ibu/ Saudara yang telah rela meluangkan

waktunya untuk mengisi angket ini..
Yogyakarta, November 2001

Rijal




I1.

IDENTITAS CUSTOMER

Segmen Pelanggan

Pekerjaan

l.

PETUNJUK PENGISIAN

: Bisnis / Perumahan / Sosial

Jawablah pertanyaan-pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda

“centang ( vV )” pada kolom yang sesuai.

Sangat diharapkan mengisi jawaban dari semua pertanyaan yang ada.

Keterangan :
Sps  : Sangat Puas
Ps : Puas

Ntr  : Netral / Biasa-biasa saja

Tentang Pelayanan Administrasi

TPs
STPs

- Tidak Puas

- Sangat Tidak Puas

No

Daftar pertanyaan

Sangat
Puas

Puas

Netral

Tidak
Puas

Sangat
Tidak
Puas

bl B

Pada saat anda mendaftar untuk
Pasang Baru Telepon anda
menerima pelayanan antara lain :
Kesopanan sikap karyawan
Kerapihan penampilan karyawan
Keluwesan sikap karyawan
Perhatian yang serius kepada
customer

Pelayanan kepada semua
customer tanpa membedakan
status sosial

Cara kerja karyawan yang
cekatan dan profesional
Tersedia kursi untuk menunggu
antrian

Tersedia sarana hiburan (TV,
koran, majalah)

Keamanan ruangan

'| Kebersihan ruangan




B. Tentang Kecepatan Penanganan

. Sangat
No Daftar pertanyaan S;mgat Puas | Netral 1}‘)1dak Tid%k
uas 435 1 Puas
11. | Antrian yang tertib
12. | Keseriusan penanganan
13. | Birokrasi yang mudah
14. | Penanganan yang cepat
15. | Fasilitas layanan bebas pulsa
108 = informasi lokal
16. | 117 = ganguan terhadap pesawat
telepon
17. | Inovasi PT. Telkom terhadap produk,
pelayanan serta fasilitas yang diberikan
18. | Dengan sistem pembayaran yang on
line dan dapat dilakukan di Bank,
koperasi dan cabang telkom lain
C. Pembayaran Tagihan Pulsa (Rekening)
. .y | Sangat
No | Daftar pertanyaan S;ﬁ f: 1 Puas | Netral ES:: 1}‘)idak
uas
Pada saat membayar anda menerima
pelayanan :
19. | Tempat pelayanan yang memacdai
20. | Loket pembayaran yang stategis
21. | Antrian yang tertib
22. | Ruangan yang sejuk dan nyaman
23. | Pelayanan yang ramah
24. | Tersedia sarana hiburan (TV, koran,
majalah dil)
25. | Pelayanan yang cepat
26. | Fasilitas layanan bebas pulsa
109 = informasi tagihan rekening
27. | Tersediannya print out tagihan pulsa
28. | Keamanan pembayaran
29. | Waktu pembayaran
30. | Biaya tagihan rekening




Lampiran 2

Output 1. Uji Validitas Tentang Pelayanan Administrasi Untuk Segmen Bisnis

* ok bk ok

R EL
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S U bW N

~1
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[ BN o)

—

Statistics

Method 1

TABTILT

VAROOO0O01
VAROOO003
VAR0OO004
VARO0005
VAROO0LO6
VAROOOO7
VAROO0O08
VAR0OO0O0S
VARQOOO10

for

SCALE

Item~total

VARG0O001
VAROQ002
VARGOO003
VARO0QO04
VAROOQOS
VAROQOO0O06
VARO0007
VARO0008
VAROOOQGY
VARO0010

Reliability Coefficients

Statis

Sc

Me
if
Del

34,
34,
34,
34,
35,
35,
35,
35,
34,

34,

N of Cases = 1

Alpha =

, 1307

(space saver)

T oY

tics

ale
an
Item
eted

5600
5200
5300
B200
0300
0ano
0Reo
1500
8300
8700

00,0

ALY S

Scale
Variance

if Item

Deleted

11,2388
11,1814
10,8779
9,9875
9,4839
9,416l
9,7211
10,4116
10,6678
11,4880

2ta Dev

, 3949
, 4020
, 46048
, 7035
, 1745
, 8487
, 8589
, 8196
, 5842

, 4352

Std Dev
3,5393

, 4276
,4403
, 4673
, 4598
, 5121
, 4590
3799
2729
, 3977
, 2880

N of Ite

will be used for this analysis

ok ok Ak

(A T, P H A)

100,0

1

N of
Variables

ms =

10

00

0

50, 0
100,0
100, 0
100,0
100, 0
100, 0
100, 0
100, 0
100, 0

10

Alpha
if Item
Deleted

, 7113
, 7097
, 7038
, 6976
, 6874
, 6986
, 7153
, 7341
, 7087

, 71235



Output 2. Uji Validitas Tentang Kecepatan Penanganan Untuk Segmen Bisnis

kk ok ke ok

Method 1

VAROOOOT
VAROODOZ
VARGQOO3
VAROOQ0OO4
VARO0005
VAROOOO6
VARCOO07
VAROOOOSE

.

T 2O U W=
. v e e e

Statistics for
SCALE 29,130

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

VAROO0001
VAROO002
VARO0003
VAROD0O04
VAROGOO0S
VARQGOO06
VAROOOOT
VAROO0OR

25,1600
25,3500
25, 6500
25,7500
25,4400
25,5100
25, 6000
25,4500

Reliability Coefficients
N of Cases = 100,0

Alpha = ,7972

(space saver)

N R T e Y

W W w W

~

h ok k kKK

wiil be used for this analysis

LY S5 IS5 -5CALE (B L P II A)
Mean Std Dev Cases

g7 , 4811

TR , 0603

47 , 83585

3800 1,0423 100,0

6800 , 8127 100,0

6200 , 8382 100,0

5300 , 9791 100,0

€EC0 , 1898 100,0

W of

ariance Std Dev Variables
17,9728 4,2394 8

Scale Corrected

ariance Item~ Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
16,3580 , 3558 , 71954
14, 6540 , 5703 , 1€86
15,0581 , 3269 , 8026
13,0379 , 5113 , 7774
13,9257 , 5583 , 7665
13,2625 , 06564 ;1502
12,5455 , 04473 , 7503
14,4315 , 4861 , 1776

N of Items = 8



Output 3. Uji Validitas Tentang Pembayaran Tagihan Pulsa Untuk Segmen Bisnis

*xawx Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIARI LI TY ENALY SIS -GS CALE (& L P I A)
Mean 3td Dev Cases
1. VARGOOGHT i, 0500 , 2611 106,0
z. VARDOOOZ 3,37G0 , B246 100,0
3. VAROQQO3 3, 7300 , 9085 140,0
4, VAROQCGO04 3,9100 , 6877 100,0
5. VAR(OOQOO5 3,8700 , 7740 100,0
6. VAROOUOG 2,9400 1,1876 100,0
7. VAROQQOT 3,5800 11,0267 100,0
8. VAROGQOOB 3,9300 ,497¢ 100,0
9. VARGQGOO2 3,7400 , 1992 1060,0
10. VAROOO010 3,7800 , 6448 100,0
11 VARCOG11 3, 5600 , 9355 100,0
12. VARQQOGI 2 3, 3300 1,0353 100,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 44,2900 41,1575 §,4154 12
Item—-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item— Alipha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlaticn Deleted
VARQOOOO1 40,2400 39,5378 , 4725 , 83689
VAROOGO02 40,4200 34,3067 , 6389 , 8533
VARQOOQG3 40,5600 32,4307 , 1636 , 3440
VARQOOO4 40,3800 35, 995¢% , 5584 , 8580
VAROOQ05 40,4200 35,4380 , 5556 , 8587
VAROOUGO®6 41,3500 32,734¢% ;5160 , 8660
VAROQOO07 40,7100 32,4100 , 6581 , 8516
VAROQOQ08 49,3600 38,8792 , 3273 , 8701
VAR0O0009 40,5500 37,7449 , 2824 , 8746
VAROOO1C 40,5100 34,6562 ,801¢ , 8474
VAROOO11 40,7300 35,1082 L4667 , 8651
VARQ0Q12 40,9600 30,70%% , 8175 , 8364
Reliability Coefficients
N of Cases = 100,0 N of Items = 12



Lampiran 3

Output 4. Uji Validitas Tentang Pelayanan Administrast Untuk Segmen

Perumahan
krkkx Mothod 1 (space saver) will be usced for this analysis =xxx**
REL I AP 1 L L 1Y ANALY &1 5 -85 CALLE (A L P = A)
Mean Std Dev Cases
1. VAROO001 4,2600 , 4408 100,0
2. VARQOOCO2 4,3100 , 4648 100,0
3. VAR0O0003 4,2100 , 4560 100,0
4. VAR00G04 3,9600 , 6951 100,0
5. VAROOO0S 3, 6600 ,B8315 100, 0
6, VARDOOOEG 3,4900 , 98986 106,0
7. VAROOOOT 3,6000 , 7703 100,0
. VAROQOOS 3, 1800 , 3919 100,0
. VAROQO00S 3,9200 , 5061 100,0
10 VAROQQ1G 3,9900 , 3013 100,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 38, 6300 13,9930 3,7407 10
Item-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
VAROOO0O1 34,3700 11,9930 , 5914 , 1203
VARO000Z 34,3200 11,8966 , 5864 , 7191
VAROO0003 34,4200 11,8218 , 6260 , 1157
VAR0OO0004 34,6700 10, 9506 , 5563 , 7115
VAR0O000S 34,9760 11,0395 , 4094 , 7360
VAR0O0006 35,1400 9,7782 , 5226 , 7190
VBROOGO7 34,9800 10,7673 , 5207 , 7159
VAROQOOS3 35,4500 13, 5833 , 4587 L2175
VAROOQO09 34,7100 11,9454 , 5121 , 1245
VAROOG10 34,6400 12,0772 , 5709 , 7330
Reliability Coefficients
N cof Cases = 100,0 N c¢cf Items = 10

Alpha = , 1531



Output 5. Uji Validitas Tentang Kecepatan Penanganan Untuk Segmen

Perumahan

wxxxk Method 1

{space saver

REL LI AEBEL L

1. VAROOCO1
2. VAROOCGZ
3. VAROOQOC3
q. VAROOOCA
5. VARQOOQOS
6. VARQGOGO
7. VARQOOOGT
2. VARDOOOR

Statistics

for Mean
SCALE i

Item-total Statistics

VARGO0GO1 25,5700

VAROO002 25,7400
VAR(OO0003 26,5300
VARO0004 26,2500
VAROOOOS 25,6900
VAROOOO®G 25,7400
VAR00007 2¢,3100
VAROO008 26,0700

-y will

ST Y AN

ne

Meat:

4,1300
3, 96400
3,1700
3,4500
4,0100
3,9600
33,3900
3, 6300

Varlalice
14,3737

Scale
Variance

if Item

Deleted

12,8132
11,3863
11,3627
11,8662
12,0544
11,4872

9,8524
10,5910

used for

this

N of Items

analy

(A L P H A

Cases

, 2380 100,0

, 6951 100,0

, 9540 100,0

, 9987 100,0

, 6590 100, 0

, 80630 100,0

, 9939 1006,0

, 7740 10G,0

N of
Std Dev Variables
3,71913 8
Corrected
Ttem- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted

, 5977 , 7062
, 5338 , 6R63
, 3266 , 7292
, 2195 , 1563
, 4120 , 7082
, 4118 , 7070
, 5663 , 6713
, 6319 , 6630

g8



Output 6. Uji Validitas Tentang Pembayaran Tagihan Pulsa Untuk Segmen

Perumahan

fidrs Method 1 (space saver) will
RE L I B I L I T Y A ALY &
1. FAROD0GL G, 1100
2. VARDOOGZ 4, G600
3. VARQOOQQDZ 3,9400
4, VARQOOOD4 33,9400
5. VAROOQOOUS 53,9600
6. VAROOOODA 2,700
7. VAROOOO/ 2,7700
g. VERUOO0R 3,8800
. VAROO0U0S 3,6400
10. VARO0OO10 3,7200
11. VAROOO11 3,4100
12. VAROOGIZ 3,1000
Statistics for Mean Variance
SCALE 44, 3000 26,7980
Item—-total Statistics
Scale Scale
Mean Variance
if Ttem if Item
Deleted Deleted
VAROOQOG1 40,1800 24,8827
VAROQQ02 40,2400 24,7701
VAROQOQO3 40,3600 23,0610
VAROOQ04 40,3600 22,1317
VAROOQOS 40,3400 24,2065
VAROOOO® 41,5300 22,9183
VAROOQQO7 40,5300 21,5445
VAR0O0008 40,4200 24,2259
VAR00009 40, 6600 22,3883
VAROQ010 40,5800 22,5491
VAROOO11 40,8300 23,2302
VARGO012 41,2000 18,6263
Reliability Coefficients
N of Cases = 100,0
Rlpha = , 8241

be used for

O O - L

W W=

LU e

Corrected
Item~
Tetal

Correlation
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(8]
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~
<O

N of Items =

this analysis

LR R

140,0
1¢0,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
1060,0
100,0

Alpha
if Item
Deleted
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Lampiran 4

Output 7. Uji Validitas Tentang Pelayanan Administrasi Untuk Segmen Sosial

rr+ds Method 1 (space saver)

11
2]
-

"
34
sy
-

"
-
-3
:[4

4
“L*l

S

Mean

1. VAROOOO1 4,1600
2. VARQOOQ02 44,2000
3. VAROOO003 4,0800
4. VAROOOO4 3,8900
5. VARQOCOQOS 2,6200
G. VAROOO0CSG 3,€600
7. VAERROOO007 3,2000
8. JAR00008 3,2500
9. VAROOOC9 3,83800
10. VAROOO010 3,9500
Statistics for Mean Variance
SCALE 38,2600 8, 5479
Item-total Statistics
Scale Scale
Mean Variance
if Item if Item
Deleted Deleted
VAROGOO1 34,1000 B3,4747
VARQOOO0Z 34,0000 78,4408
VAROOOG3 34,1800 23,1693
VAROOQ(4 34,3700 7,b284
VARCO005 34,5800 6,4481
VAROOO06 34,6000 o, 9495
VAROOO0G7 24,7600 &,52717
VARQO00S 35,0100 55,4847
VARO0OO09 34,3700 , 9425

w0 @
~

o8]

s

~1

=N

VARCO001( 34,3100
Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

will be used

for this

analysis

ok ok

5 C AL (A T. F B A}
Std Dev Cascs
, 3685 100,0
, 4020 100,0
,4188 100, 0
, 5842 100,0
, 1505 100,0
, 8192 100, 0
, 9796 100, 0
, 8572 100,0
, 3732 100,0
, 2190 100,0
N of
Std Dev Variables
3,0800 10
Corrected
Ttem- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted
, 4370 , 6213
, 4047 , 6227
, 5027 , 6079
, D235 , DBR7
; 655 , 5376
, 4462 , D974
bl FF , 6131
, 4272 , 7460
, 2088 , 6481
, 2138 , 6578
N of Items = 10



Output 8. Uji Validitas Tentang Kecepatan Penanganan Untuk Segmen Sosial

*xxkx Mathod 1 (space saver) will be used for this analysis **xsx

RELIABIULTITY ANALY S IS-SCALE (A L P Il B)
Mean 3td Dev Cases
1. VAROOOD] 4, 0500 ;4113 160G,0
2. VAROOOO? 3,8000 , 6963 100,0
3. VAROOQO0D3 Z,9300 , 9343 106,06
4, VAROQOOO04 22,7700 1,135%8 100,0
5. VAROOQOQOS 3,9200 , 7478 100,0
6. VARDOOOGO6 3,8500 , 9574 100,0
7. VARO0O0O07 3,6600 5192 100,0
8. VAROOOOR 3,7800 , 0427 100,0
N of
Statistics for Mean Variance 5td Dev Variables
SCALE 28,7600 16,6691 4,0828 8

Item—-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance TLem— Alpha

if Item if Item Total 1f Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
VAR0OO0001 24,7100 15,5817 , 2827 , 7855
VAR00002 24,9600 13,2105 , 5875 , 7450
VARO0O003 25,8300 13,4961 , 3348 , 1876
VAR00004 25,9900 11,7878 , 4605 , 7738
VAROOQO0OS 24,8400 12,8024 , 6181 , 7383
VAROO006 24,9100 12,1433 , 5409 , 7494
VAROOQOQO7 25,1000 12,5758 , 5890 , 7410
VARQOOODS 24,9800 13,6764 , 06722 , 7431

Reliability Coefficients
N of Cases = 100,90 N of Items = 8

Alpha = ,7823



Output 9. Uji Validitas Tentang Pembayaran Tagihan Pulsa Untuk Segmen Sosial

will be used for this analysis

Arwws Method 1 (space saver)
KELIABILITY ENALYSGS
Mean
1. VAROOOO] 4,0800
z. VAROO0D02 3, 9800
3. VARQGOO3 3, 8400
4. VARQQQ04 4,0200
5. VARQOQO005 3,9700
6. VARO0O006 2,9700
7. VAROOOO7 3,4500
8. VARQQODO8 3,9700
G, VARO000S 32,7200
10. VAROO0010 3,8600
11. VAROOO11 3,5500
12. VAROO012 3,4200
Statistics for Mean Variance
SCALE 44,8300 43,5163
Item-total Statistics
Scale Scale
Mean Variance
if Item if Item
Deleted Deleted
VARQOOQO1 40,7500 41,1793
VAROQO0O2 40,8500 38,9167
VAR(CDQ03 40,9900 35,7676
VARQQQ04 40,8100 38,9231
VAROOO005 40,8600 36,8085
VARQO006 41,8600 33,3135
VARO0007 41,3800 35,3087
VARQOO008 40,8600 40,3438
VER0O0Q09 41,1100 37,1€69¢
VAROO0O010 40,9700 36,7567
VARGC0011 41,2800 36,7693
VARQOO0O012 41,4100 32,7090
Reliability Coefficients
N of Cases = 100,0
Alpha = , 8702

dek ok ok ok ok

- 5 CALEL (A L P II B)
S3td Dev Cases
, 3387 1006,0
, 6664 106,0
, 9505 100,90
, 6353 100,0
, 1972 100,0
1,2264 100,0
1,131b 100,90
, 4811 100,0
, 8885 100,0
, 6619 100,0
, 8574 100,0
1, 0558 100, 0
N of
Std Dev Variables
6, 5967 iz
Corrected
Item- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted
L5111 , 8679
, 4998 , 8637
, 6021 , 8571
, 5285 , 8626
, 6278 , B559
, 6144 , 8590
, 5152 , 8656
, 4813 , 8663
, 5129 , 8628
, 7612 , 8505
, 5021 , 8641
, 8026 , 8414
N cf Items = 12



Lampiran 5

Tabel 1. Data item ganjil tentang pelayanan administrasi untuk segmen bisnis

Total

N
o

20
22
20
20
20
20

18
20
22

20

24
20
20

19
20

19
20

19
20
20
20

18
17
20
20

18
19
20

19
19

18
22
22

19
17

15
15
18

9 | Ganjl

4

4

4

2

4

2

4

Jawaban Ganjil
5

5144

41 4l4ala

41414

41414

4

4 34|14
4 14144

4141 4
41412

4

5141414

41314
434

414

4 14144

5

414/4|4]4

44444

41414 4

4

41414144

4
5

4

4

No.Res

5

7

10

11

12

13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29

30
31

32
33
34
35
36
37
38

39
40

41
42




15
21

22

20
15
22

18
20
20

19
18

18
19
20
22

19
15
20
20

18
23
20

20

17
20
20
22
22

17
20

19
20

20
17
20
20
20

20
22

21

20

18

194

20

20

20

4

4

4

4

4

3

4

4 1 4

415

4144

4

5

4

444

412144

514

51412

51415

41412

4

4

41444

4

513144

441454

4

41434

41412144

5

4i4(414 |4

414141414

4141414

44lala]4
414/4]4

4

43

44
45
46
47

48
49
52
53
54

55

56
57

58

59
60
61

62

63

64

65
66
67

68

69

70
71

73
74

75
76
77
78
79

80

81

82
83
84

85
86
87
88

89

90




91 |4]/4|3/3]4]| 18
92 |5]5]|4|4|4]| 22
93 |5|5/5/4 4, 23
o4 |5|411]4!4] 18
95 (4 |4l2]2]2| 14
96 |4 44312 17
97 4414 44 20
98 |44 34 4] 19
99 !4 4/5i4l51 22
100 | 5|515 4,4 23

Tabel 2. Data item ganjil tentang kecepatan penanganan untuk segmen bisnis

No.Res| Jawaban Ganjit _ | Total
11 | 13 | 15 | 17 | Ganil
1 4 4|53 16
2 41414 4 16
3 |4 41|44 16
4 4 | 4| 4| 4 16 |
5 4 3 4 4 15
6 | 4| 3| 44| 15
7 | 4]1314! 4 15
g | 53|44 18
9 | 4!3]4]4] 15
10 | 412 4] 4] 14
11 | 413 ] 4. 4] 15
12 | 4] 4| 4] 4 16
13 | 4131414 15
14 | 515 |85 185 | 2
15 | 4| 4| 4| 4 16
16 | 41 3|4 |4 15
o7 AR MARRIY 16
18 | 4| 4| 4| 4 16
19 (4| 2| 4| 4 14
20 | 41 3|4, 4 15
21 | 4] 2|4 4 14
2 | 424 4 14
23 | 412144 14
24 1 4 13| 4| 4 15 |
26 | 4121414 14
2% | 4124 4 14
27 | 41 3] 4] 4 15
28 | 3124 4 13
29 {4 ]| 2| 4| 4 14
30 | 4 13|43 14




15
14
16
18
16
17

11

15

™

—

14
16
13
14
11
14
15
14

12
15
13
13
16
18
12
12
13
15
15
10
14
18
14
14
11
16
16
16
16
15
16
14
18
13

11

o

3
4

C#)

™~

31
32
35
36
37

38
39
40

41
42
43
44
45

46
47

50
51
52
53
54
55
56
57
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75

58

76
78




12
12
14
14
15
15

3

16
18
15
18
16
19
12
15
15

17
13
16
17
13

4

4
5

79
80
81

82
83

85

86
87
88
89

)
g

"

94

96

98

99

100

Tabel 3. Data item ganjil tentang pembayaran tagihan pulsa untuk segmen bisnis

Total

24

22
24

24

24

23
24

24

24

24

24

24
30
24

24
24

24

29 | Ganjil

27

25

23

Jawaban Ganjil

21

19

No.Res

10

11

12
13
14
15
16
17
18




20
24
24
24
23
24

18
16
23

22
20
22
22
18
21
24
24
24
23
24
18
16
22
18
21
24
24
24

30
24
23

18
22

18
21
22
24
24
24
24
24
24
18
17

™

wn

s}

)

(¢0]

a0}

4
4

4

19
20
21
22

23
24

26,
27

28
29
30
31
32
33
34
35
38
39
40
41
42
43
44
45
46
a7
48
49

50
51
52
53

54
55
56
57
58
59

60
61
62
63
64
65

66




22
20
22

24

24

24
23

24
24
24

18

e,

13
22
22

18
21

24

22
24
24
24
23

18
24
24
24
24
30
24
23

23

18

2

N

o

uy'

4
4

4

67

68

71

75

77

78

81

82
83
B4

85

86

87 |
88
89

90
a1

93
94

95
26
97

98

99

100

Tabe! 4. Data item genap tentang pelayanan administrasi untuk segmen bisnis

Total

Genap

22

20

20

19
18
21

10

Jawaban Genap

No.Res




19
19
18
18
18
20
20

20
23

18
20
19
20

18
18
16
17

20 .
20

18
18
18

18
18
18
21

19
198
19
19
21

19
16
15
18

16
19
21

19
18
21

18
20
21

20

19
16

(9]

™

4

11
12
13

15
16

17
18
19

 SU—

20
21

22
23
24

25

26

27

28
28

30

31

32

33

34

35

36
37

38
39
40

a1

42

43

44
45

46
47

48

49
50
51

52
53
54




19
16
18
20
22
19
18

19
18
22
20
21

15
20

19
22

20

18
21

15
20

17
17
20

20
21

19
23
20
20

16
19
20
21

18
19
22

23

20

14
17
20

18
23

22

4

™

“

55
56

57

58
59
60
61

64

65

66
67

68

69

70
71

74
75

76
77
78
79
80
81

82

84

85
86
87

88
89

a0
91

92

93

94

95
96

97

98

99
100




Tabel 5. Data item genap tentang kecepatan penanganan untuk segmen bisnis

No.Res Jawaban Genap Total
12 ] 14 | 16 | 18 | Genap
1 4 4 4 3 15
2 4 4 4 4 16
3 4 4 4 4 16
4 4 4 4 4 16
5[4 4144 16
6 4 4 4 4 16
o 7 4 4 4 | 4 16
8 5 4 4 4 17
9 4 4 4 4 16
10 4 2 4 4 14
11 4 2 4 4 14
1214 a4 4 16
13 4 3 | 4 4 15
14 5 5 5 5 20
15 4 4 4 4 16
16 4 3 4 4 15
17 4 4 4 4 16
18 4 4 4 4 16
19 4 2 4 4 14
20 4 3 4 4 15
21 4 2 4 4 14
22 4 2 4 4 14
23 4 2 4 4 14
24 4 3 4 4 15
25 4 | 2| 4 4 14
26 4 2 4 4 14
27 4 2 4 4 14
28 4 2 4 4 14
29 4 2 4 4 14
30 4 2 4 3 13
31 4 4 3 4 15
32 3 2 2 4 11
33 3 4 4 4 15
34 4 5 4 5 18
35 4 4 4 4 16
36 4 5 4 4 17
37 3 1 2 4 10
38 4 4 4 4 16
39 2 1 4 3 10
40 4 4 4 4 16
41 4 3 4 4 15
42 S 3 3 2 13
43 4 5 2 2 13
44 4 2 2 2 10




12
11

15
20

14
15
15

14

18
10
10
14
15
15

18

14
14
13
15
i6
16
18
14
17
14

18
10

15
12
12

16
14
13
15
10
13
16
16
14
19
16
18

m

45

46
47
48

49

50
51
82

53
54

55
56

57

58
59

80
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




12
14
14
19
13
14
16

93
94

97

98

99
100

Tabel 6. Data item genap tentang pembayaran tagihan pulsa untuk segmen bisnis

Total

Genap
24
23

24

22
22
21

21

21

22
22

22

24
24

30
24

23

24
24
20
22

22
22

27

23

17
16
22
21

20

22
21

16

30

28

26

24

Jawaban Genap

22

20

No.Res (-

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24

25
26

27

28

29

30
31




19
22
24

30
22

27
23

17
16
21

16
19
22
24
24

30
22
27

17
21

16
19
22
23

24
22

22
21

21

22

17
15
16
16
23
23

24

24

30
22
27
21
21

22

17
15
16

4
5

33

34
35
36
37
38
39

42

43
44
45
46

47
48

49

52

53
54
55

55

| 57

58
59
60

61

62
€3

64

65

66

67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80




16
21

22

24
22

17
21

21
22

24

22

17

81

82
83

84
85

86
87

88
89

90

N

92

95
96

97

98

99
100




Lampiran 6

Tabel 7. Data item ganjil tentang pelayanan administrasi untuk segmen
pcerumahan
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20

18
20
20

20

22
20

18
17
20
20

18
18
19
20

20
20

18
23

18
14
18
18
20

19
20

18
20
19

17
20
20

20

19
20

18
20
20

19
20

23

18
14
17
18
18

19

3

4

4

4

4

2

4
4

4

4 2

4134

31414

4144
3
4

3

4

414

4

4

'y

412

4

4
4

4)a4l4|4]4

415142

4

4141414

4

41432

4

4

4

414
414

41413314
41441414

514

4
4

41

42
43
44

45

46
47

48
49

50
51

52

93

54
56
56

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

85
7

88




89 41414 4] 4 20
20 4151314) 4 20
91 4151314/ 4 20
92 41413134 18
93 41441414 20
94 4144 41:4 20
95 51514414 22
9% [4]4 4 a4 20
97 4141412 4 18
98 41413214 17
99 4144 ;4] 4 20
100 {41444 4 20

Tabel 8. Data item ganjil tentang kecepatan penanganan untuk segmen perumahan

No.Res Jawaban Ganijil Total
‘ 11 113 ] 15 | 17 | Ganijil
1 4 3 3 3 13
2 4 4 3 3 14
3 4 3 3 3 13
4 4 4 3 2 13
5 4 4 4 3 15
6 ([4(3]4]3 14
7 4 2 4 2 12
8 4 2 4 2 12
9 4 3 4 3 14
10 4 2 4 3 13
11 4 3 5 2 14
12 4 3 4 2 13
13 4 2 4 3 13
14 4 3 4 3 14
15 4 3 5 3 15
16 4 4 4 4 16
17 4 2 3 2 11
18 4 3 4 2 13
19 5 4 5 4 18
20 4 4 5 4 17
21 4 2 5 4 15
22 5 3 5 4 17
23 4 2 5 4 15
24 4 2 5 4 15
25 5 5 5 5 20
26 4 2 4 4 14
27 4 2 ) 4 15
28 4 2 4 4 14




15
15
11
15
13
14

L1383

18
16
19
12

15
14
12
12
15
15
16
15
13
14
15
12
12
15
15
17
17
13
16
13
15
14
15
15

16 .

15
17
13
16
12
17
15
15
20

(3]

29

30
31

32
33
34
35

38
39
40

41

42

43
44

46

47

48

49
50
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




14
15

13
14
16
13
18

16

19
12
15
15

5
14
12
12
17

13
16
17
15
15
20
14

4
4

-4

™~

(o]

W

77

78
78
80
81

82

84

85

86
87

88
89

90

N1

92

93

96
97

o8

100

Tabel 9. Data item ganjil tentang pembayaran tagihan pulsa untuk segmen

perumahan

Total

22

23

23

23

23
20
22
22

22
22

22
20
21

20

213

4143

3{413

4

Jawaban Ganjil

4

1912123125127 129 Ganjil
414|/31414]3
414,414 4!3

4 . 4]4]44

4,4(4/4/4]3

4144442
4a14/4i4la]2
4414|442
41414442
5141414273
4141414]2]2

414414

4141414212

No.Res

2

4
5

7
8
9
10
11

12

13
14
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24

23
23
20
22

18

24
24
24

24

30
23

22

18
21

24

23
23

20
22
22
24

22
24
24
24

20
24
24

18
18
21

24
24

24
30
24

<<

4

< <

2

413

4

<l g

1

4

41414

< <

214/4]4

4

414 44

414

3

4

4

4144444

414l4alals

41414

414:4(4:4,2

414i4l4i4]4
41414/4 44
555555
4144434

4l4lala]a]o2

4134

4131214144
41414]4/4]4

4|4(4/4][4]3

413133 ({4[3

4044442

4141414142
414141414)4

41414121414

4l4lalalala
4alalalalala
414(4/4]4]4

4la4lafalal>2

41444144

44414414

4

4141414144

4141414144

5155|5515

63

64
65
66
67

68
69

7

73
74

77

78
79
80
81

82

83

84

85

86

87

88

89

90
91

92
93

94

g5

96
g7

98

89

100




Tabel 10. Data item genap tentang pelayanan administrasi untuk segmen

perumahan
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20
19
18
21

19
18
18
18

18
16
18
20
21

18
19

20
14
18
19
21
15
20
19
17
18
22
14
18
19
21
18
19
1S
21
15
20
23
20
14
17
19

19
20
21

o

o

.....

o

9]

o

~r

43
44
45
46

47
48
50
51

52

53
54

57

58

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 4 121 4] 4] 4 18
92 | 4 | 4|3 4] 4 19
93 | 4 | 4143 4 19
94 | 4 | 4| 42 | 4 18
95 | 5 |5 4|3 4 21
96 | 4 | 4 { 4| 31| 4 19
97 | 4 | 4| 4 | 2 | 4 18
98 | 4 {4 4 21 4 18
99 | 4 | 4 i 4 2 | 4 18
100 | 4 141 4l 2 4 18

Tabel 11. Data item genap tentang kecepatan penanganan untuk segmen

perumahan
No.Res Jawaban Genap Total
12 1 14 | 16 | 18 | Genap

1 4 41 2 3 13
2 41 4 3 3 14

3 14.3131]3 13
4 4 4 2 3 13
5 3 4 4 3 14
6 4 | 4141 4 16
7 4 | 314 2 13
8 4 4 4 4 16
9 4 1314 3 14
10 | 4]314]3] 14 |
11 4 5 5 2 16
12 (44142 14 |
13 4 3 4 3 14
14 4 131413 14
15 4 3 S 3 15
16 4 {4 4 4 16
17 4 3 3 2 12
18 4 2 4 2 12
19 51415 4 18
20 4 | 4 51 4 17
21 4 2 5 4 15
22 5 2 5 4 16
23 4 2 5 4 5
24 4 {215 4 15
25 5 5 5 5 20
26 | 412144 14

27 512154 16
28 4 2 4 4 14




15
15
10
16
10
16
16

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

17

16
19
13
14
16
16
15
15
20

0

29
30

31
- 32

33

35

38
39
40

41

42

44
45
45
47

48
49

50

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




14
16
10
16
15
13
19

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

(3]

77
78
79
80
81

82

83

86
87

88
89

90
91

92
93

94

95
96

97

98

99
100

Tabel 12. Data item genap tentang pembayaran tagihan pulsa untuk segmen

perumahan

Total
Genap

21

21

22
2C
23
23
18
21

20

18
20
18
20
20

Jawaban Genap

20 | 22 | 24 | 26 | 28 | 30

No.Res

10

11

12
13
14




19
19
18
23
26
22
23
23
25
25
23
18
22
22
21
26
21
21
22
24
30
16
19
22
24
24
30
22
20
23

23

18
21
23
18
21
24
23
22
20
22
22
16
22

16
19

[$]

[ap]

(o]

15
16
19
24
25
26
29
30
31
33
36
39
40
41
42
43
44

45

46
47
48
49
50
51
53
54
55
56
57
58
59
60

61

62




22
20

18

16
21

21

24
30
19
19
16
19
22

20_ .
23
23

18
21

24

23
24

22
22
20
22
22

16
16
19
22

24

24
30
22

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
g5
96
97
98
99

100




Lampiran 7

Tabel 13. Data item ganjil tentang pelayanan administrasi untuk segmen sosial
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20
22

19
20
22

22

15

20

20
18
20
20

15
15
15
18

15
21

22
20
20

20
20
20
20

18
19
20
20
20

15
20
20

15
20
20

18
20
20
22

19
20
22
22
22
20

o~

43

45
46

47
48
49
50
51

52
53
54
55

56
57

58

59

60
61

62
63

64
85

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 |4)4]l4l4]l4] 20
92 |5|514/4]4] 22
93 |a4a|4alalala]l 20
o4 | 4|44l 2] 4 18
95 |4l4]4a1414] 20
% (4444014 20
97 |44 4 4!l 4] 20
8 |4lal2/2][a] 16
96 |44 |4 214 18
100 |4 4]4]4]4] 20

Tabe! 14. Data item ganjil tentang kecepatan pelayanan untuk segmen sosial

Jawaban Ganjil Total

No.Res |- =9t "

11 113 | 15 | 17 | Ganjil
1 4 12| 4|2 12
| -2 4121413 13
3 412|413 13
4 4 | 2|4/ 4 14
5 4 1 41| 414 16
6 41 4441 4 16
7 4 1 4] 4] 4 16
8 4 141 4|4 16
9 4 1 4| 4] 4 16
10 4 12413 13
11 4 12151 4 15
12 4 |21 4| 4 14
13 4 | 31} 4] 4 15
14 4 2] 4|3 13
15 4 121 4| 3 13
16 4 12| 4|4 14
17 4 | 2| 4| 4 14
18 4 1 41| 4] 4 16
19 5121141 4 15
20 412141 4 14
21 4 1 41 41| 4 16
22 4 | 4] 4| 4 16
23 4 | 4|5 4 17
24 4 121 4| 4 14
25 5| 4] 4] 4 17
26 4 | 21 41} 4 14
27 4 | 2] 4| 4 14
28 4 {2133 12
29 4 12| 41| 4 14
30 4 | 4| 4| 4 16




12
15
20
14
15
13

14
16
18
17
15
17
15

11
13
14
13
14
12
15
15
15
17
15
15
10
14
13
15
14
15
18
12
13
15
20
14
15
13
14
16
15

s

44
4

o™

]

w)

M

(9]

4

31
32
38
37
38
39
40
41

42

46
47

8
49
50
51
52

53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
658
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76

78




15
17

11

15
13
12
12

17
15
17
15
15
13
15
14
15
12
13
15
12
12

4

[

79
80
81

82
83

84

85
.86

87

88
89
90
91

92
93
94

95
96
g7

98
99

100

Tabel 15. Data item ganjil tentang pembayaran tagihan pulsa untuk segmen sosial

Total
Ganijil

22
20
22

18
22
24

22

20
21

22

22

22

18
22
20
24
22
24

29

23 | 25 | 27

Jawaban Ganjil

19 | 21

No.Res

10
11
12
13
14
15
16
17
18




24
24
24
24
22
24
24
24
18
21
25
24
24
24
24
24

30
24
24
30
24

23
30
24
23
22
22
18
13
24
24
24
20
20
22

Yo

W

19
20
21
23
24
25
2% |
27
28
29
30
31
32
33

35
36
37

33
39
40
41
42
43
a4
45
46
47
48
49
52

18
21
24
24
24
30
24
24
30
24
23
30
24

54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66




23
24
24
24
20
24
23
18
21
22
22
18
20
21
22
22
18
22
24
24
24
30
24
24
24
30
13
22
20
22

13

67
68
69
70
71
72
73
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
a8
89
90
91
92
93
94
95
97
a8
a9
100

l'abel 16. Data item genap tentang pelayanan administrasi untuk segmen sosial

-

Total
Genap

18
17
20

17
20
20

10

Jawaban Genap

No.Res




20

18
20
18
18
19
18

20
20
20
17
18
18
18
20
20

19
18
18

18
18
20
19
19
18
21

19
18
15
18
20

16
19
21

19
20

19
19
19
21

22
18
20

19
18
20

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

24

25

26
27

28
29

30
31

32

33
34
35

36
37

38
39
40
41

42

43

44

45
46

47

48

49
50
51

53

54




19
18
15
18
20
16
19

Al
20
20
14
18
19
21
20

16
19
20

™

5
5

55
56
57
58
59
60
61
63
64
65
66
67
88

70
71

20
20
18
20
20
18
20
19
18
20
19
20
19
19
19
21
22
19
18
21
19
18
20
20
20
17
18
19

74
75
76
77
78
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
30
S1
92
93
94
95
96
97
98
g9
100




Tabel 17. Data ttem genap tentang kecepatan penanganan untuk segmen sosial

No Res Jawaban Genap | Total
' 12 | 14 | 16 | 18 | Genap |
1 412142 12
2 4 |2 % 413! 13
3 4 121 4|3 13
4 4 12 4|4 14

S (3141414 15
6 4 | 4 4| 4 16
7 42 4|4, 14
8 41 2 4| 4 14
9 4 12| 4|4 14

10 |4t 2(413;: 183
11 4 1215 | 4 15
12 141210414 14
13 4 13| 4| 4 15
14 4 121 4] 3 13
15 4 121413 13
16 4 12 4| 4 14
17 4121 4] 4 14
18 | 4 {4 4| 4 16
19 512144 15
20 Ty, |
21 4 4] 4] 4 16
22 4 2|41 4 14
23 | 44| 5] 4 17
24 |4l 21 4] 4 14
25 4| 4| 4| 41 16
26 | 4|21 4] 4 14
27 41241 4! 14
28 4 | 23] 3 12
29 | 41244, 14
30 4141 4|14 16
31 k. SRR Sl 1
32 {34 3|4 14
33 (3|4 4|3 14
34 55|45 19
35 515155 20
36 4 12 (41| 4] 14
37 | 4141 4|4 18
38 2111 41|31 10
39 | 414144 16
40 4 131 4] 4, 15
41 514 5| 4. 18
42 4 | 415 ] 4! 17
43 | 42154 15
44 5215 ]| 4! 16




15
15
10
16
10
14
16

12
14
14
15
16
15
15

14
13
15
14
15
18
10
10
14
15
20

16
10
16
15
14
14
19
10
16
10
10
10
18
17
15
16
15
15

o

o

45

46
47

48

48
50
51

54

55
56

57

58

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

80
g1

92




15
14
15
10
14
15
10
10

a3

95

96
97

98
99

Tabel 18. Data item genap tentang pembayaran tagihan pulsa untuk segmen sosial

Total

22
20

24
24
24
20

22
21

21

22

18
22

18
24

22
24

21

24
24
24

22
22
24

22

20

18
21

24

21

21

Jawaban Genap

28 | 30 | Genap

26

20 | 22 | 24

No.Res i~

10

1"

12
i3
14
15
16
17
18
19
20
21
22

23
24

25
26
27

28

29

30
31

32







20
22

21

21

22

18
22

22
24
24
30
21

22
24
30

(o}

hen

16
23

23

16

™

o4

(9]

(]

[op]

(35}

81

82
83

84
85
86
87
88
89
90
9

92

95

96

98 |

99
100




Lampiran 8

Uji Reliabilitas Pelayanan Administrasi Untuk Segmen Bisnis

Correlations

TOTALGJL | TOTALGNP

Spearman's tho  TOTALGJL  Correlation Coefficient 1,000 - 767"
Sig. (2-tailed) . ,000

N 100 100

TOTALGNP Correlation Coefficient 7671 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 )

N 100 100

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Kecepatan Penanganan Untuk Scgmen Bisnis

Correlations

1 TOTALGJL | TOTALGNP
Spearman'srho TOTALGJL Correlation Coefficient 1,000 ,831*
Sig. (2-tailed) , ,000

N 100 100

TOTALGNP Correlation Coefficient ,831*4 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 100 100

“*. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Pembayaran Tagihan Pulsa Untuk Segmen Bisnis

Correlations

TOTALGJL | TOTALGNP
Spearman's rho  TOTALGJL Correlation Coefficient 1,000 681"
Sig. (2-tailed) , ,000

N 100 100

TOTALGNP  Correlation Coefficient ,681* 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 ,

N 100 100

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).




Lampiran 9

Uji Reliabilitas Pelayanan Administrasi Untuk Segmen Perumahan

Correlations

TOTALGJL | TOTALGNP
Spearman's rho Correlation Coefficient 1,000 ,638*
Sig. (2-tailed) . ,000

N 100 100

TOTALGNP  Correlation Coefficient 638" 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 ,

N 100 100

**_ Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Kecepatan Penanganan Untuk Segmen Perumahan

Correlations

TOTALGJL | TOTALGNP
Spearman's rho Correlation Coefficient 1,000 676"
Sig. (2-tailed) , ,000

N 100 100

TOTALGNP Correlation Coefficient ,8676*" 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 100 100

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).

Uiji Reliabilitas Pembayaran Tagihan Puisa Untuk Segmen Perumahan

Correlations

TOTALGJL | TOTALGNP
Spearman'’s rho Correlation Coefficient 1,000 ,685*
Sig. (2-tailed) , ,000

N 100 100

TOTALGNP Correlation Coefficient 685" 1,000

Sig. (2-tailed) . .000 .

N 100 100

**_Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).




Lampiran 1¢

Uji Reliabilitag Pelayaran Administrasi Untuk Segmen Sosial

Correiations

Spearman's

rho

TOTALGNP Correlation Coefficient

TOTALGJIL

Sig. (2-taileq)
N

Sig. (2-tailed)
N

Correlation Coefficient

TOTALGJL | TOTALGRP
0

™. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Kecepat

N

an Pen

Correlations

anganan Untyk Segmen Sosial

Spearman's rho

cient 1,000 ,868*1
Sig. (2-tailed)
N
TOTALGNP Correlation Cosfficient
Sig. (2-tailed)
[ N
™. Correlation js signifi

TOTALGIL Correlation Coeffi

TOTALGUL | TOTALGNP

Uji Reliabilitas Pembay

L

a

Correlations

Cant at the .01 jeve) (2-tailed).

ran Tagihan Pylsa Untuk Segmen Sosial

Spearman's rho

TOTALGJL

oA ————

OTALGNP Correlation

Correiation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

Sig. (2-tailed)

N

Coefficient

TOTALGJL | TOTALGNP

1,000 718

™. Correlation is significant at the .01 leve] (2-tailed).




Lampiran [ |

Case Processing Summary

Cases
Valid , Missing Total

N Percent ] N ’ Percent N Percent
KEC.PNGN * AD 100 100,0% } 0 J 0% 100 100,0%

KP * ADM Crosstabulation

Pelayanan Administrasi

Observasi ;
1 Ekspektasi {
Str Residual |
Observasi
Ekspektasi
Str.Residual
Observasi
Ekspekiasi
Str.Residual
Observasi
4 Ekspektasi
Str.Residual
Observasi
S Ekspektasi
____Str.Residual

(S}

|

Kecepatan penanganan
w

Total Qbservasi.
Ekspektasi 100,0 |




Lampiran 12
* % % * HIERARCHICAL LOG LINEAR ****+

DATA Information

ol

2% unwelighted cases accepted.

cases rejected because of ount-of-range factor values.
0 cases rejected because of missing data.

100 weighted cases will be used in the analysis.

D«

FACTOR Information
Factor Level Label
KEC, PEON
ADM

* ok ok ok Kk H I

= o

RARCHTIZGCAL L O G LI NEAR * *x * x
DESIGN 1 has generating class

REC.PEGN*ADM
The Iterative Preoporticnal Fit algeorithm converged at iteration 1.
The maximum difference hetween obhserved and fitted marginal totals
is , 000

and the convergence criterion is 2,209

Cbserved, Expected Frequencics and Residuals.

Factor Code OBS count EXP count Residual &td Resid
KEC.PEGN 1
ADM 1 ) ) , 00 , 00
ADM 2 ;5 ) , 00 , 00
ATM 3 , 5 , 5 , 00 , 00
ADM 4 .5 , 5 , 00 , 00
ADM 5 , 5 , 5 , 00 , 00
KEC.PEGN 2
ADM 1 ;5 ;5 , 00 , 00
ATM 2 ) ;8 , 00 , 00
ADM 3 ;5 5 , 00 , 00
ADM 4 2,5 Z2,5 , 00 , 00
ADM 5 ;5 5 , 00 , 00
KEC.PEGN 3
ADM 1 , 5 s , 00 , 00
ADM 2 s .5 , 00 , 00
ADM 3 5,5 5,5 , 00 , 00
ADM 4 19,5 19,5 , 00 , 00
ADM g 2,58 2,8 ,00 , 00
KEC.PEGN 4
BDM 1 , 5 5 , 00 , 00
ADM 2 . 5 ) , 00 , 00
ADM 3 6,5 6,5 , 00 , 00
ADM 4 53,5 53,5 , 00 , 00
ADM 5 4,5 4,5 , 00 , 00
KEC.PEGN 5
ADM 1 , 5 , 5 , 00 , 00
ADM 2 , 5 ) , 00 , 00
ADM 3 2,5 2,5 , 00 , 00
ADM 4 7,5 7,5 , 00 , 00
ADM 5 , S , 5 , 00 , 00




Goodness-of—fit test Statistics
Likelihoog ratio chji Square
Pearsop chi Square

i
(=)

00000 Dy
00000 DF =

i

il

<

el ]
[u—s

~

Lo

Ll

=)

Tests that K-way ang higher crder effecrs are zero,

K oE L.R, Chisg Prob Pearscn Chisq Frch Iteration
z g 4,151 998¢ 3,386 , 9925 2
i 24 339,727 0000 727,000 ,00Co G

Tests thz K—way effects are rsero,
K LF L.R. Chisc Proh Pearsc-»- Chisg Iter:t;:n
1 & 335,574 0000 23,614 G
2 L& 4,15] s 9986 3, 384 0

Values cl zero have been encounteregd =~ the cely tablie.

Printing of Parametey estimates Will kg Skipped.

S HTFERSR Royr C AL L O ¢ LT NE & Roox v v

Ba(kward Ellmjnatlcn (p = +050) for DE3TGN 1 With generatlhg Class

KEC.PEGN*ADM

It Deleteqy Simple Effect jg DF L.R. Chisg Change Prob  Itey,

KEC.PEGN‘ADM 16 4,151 + 9885 2

Step 3
The best model hag denerating class
KEC.PEGN
ADM
Likelihoog ratio chi SQuare = 4,15084 . DF =11¢g = ,Gcq
If Deleteqg Simple Effect ig DF L.R, Chisg Change Frop Iter
KEC. PEGH 4 134, ¢32 G000 2
ADM 4 200,944 , 0000 2

ADM

Likelin@or ratic chi Square = 4,15084 DF = 15 P = ggg
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The final model has generating class

KEC.PEGN

ADM
The Iterative Froportiocnal Fit algorithm converged at iteration O.
The maximum difference between chserved and fitted marginal totals
is , 000
and the convergence critevion is 7,809

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
KEC.PEGN 1
A i , 0 , 0 , 00 , Co
z , 0 , O , 00 , G0
3 , 0 , 0 , 0C , GO
| , 0 , 0 , 00 , 00
5 , 0 , 0 , 00 , 00
z
ADM 1 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 2 , 0 , O , 00 , 00
ADM 3 , 0 0 , 00 , 00
ADM 4 2,0 2,0 , 00 , 00
ADM s , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PEGN 3
ADM 1 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM z , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 3 5,0 5,0 , 00 , 00
ADM 4 19,0 19,0 , 00 , 00
ADM 5 2,0 2,0 , 00 , 00
KEC.PEGN 4
ADM 1 , O , 0 , 00 , 00
ADM 2 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 3 6,0 6,0 , 00 , 00
ADM 4 53,0 53,0 , 00 , 00
ADM 5 4,0 4,0 , 00 , 00
KEC.PEGHN =
ADM 1 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 2 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 3 2,0 2,0 , 00 , GO
ADM 4 7,0 7,0 , 00 , 00
ADM 5 , 0 , 0 , 00 , 00
Goodness-of-fit test statistics
Likelihood ratioc chi square = , 00000 DF = 16 P = 1,000
Pearson chi square = , 00000 DF = 16 P 1,000
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
PTP * KEC.PENA 100 100,0% 0 0% 100 100,0%
PTP * Kec.Penanganan Crosstabulation
Kecepatan Penanganan Total
1 2 3 4 5
Observasi 0 0 0 0 ; 0 0
1 Ekspektasi 0.0 0.0 0.0 00 00 0,0
Str.Residual! 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00
P Observasi 0 0 1 1 0 2
& 2 Ekspektasi | 00 0,0 0,5 13 0,2 2,0
8 Str.Residual! 000 | 02 | 07 -0,2 -0,4
'@ Observasi 0 0 1] 13 1 23
*E 3 Ekspektasi 0,0 0.5 6,0 14,5 2.1 23.0
© Str.Residual{ 0,00 -07 1,2 -0.4 -0,7
= Observasi 0 2 15 47 6 70
£ 4 Ekspektasi 0,0 1,4 18,2 441 6,3 70,0
2 Str.Residual| 0,00 0,5 -0,8 0,4 01
Observasi 0 0 1 2 2 5
5 Ekspektasi 0.0 0,1 1.3 3,2 0,5 50
Str.Residual; 0,00 -0,3 -0,3 -0,6 2,3
Total Observasi 0.0 2 26 63 9 100
Ekspektasi 0.0 20 26,0 63,0 9,0 100,0
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RARCHICAL L OG LINEAR * * * *

rejected because " out~cf~-range factor values.
rejected hecause i i data.
ed cases will he he analysis.

* k k& % H I ERARCHILICAL L OG LI NEAR * * * «

iteraticon

and fitted marginal totals

TRV

and the convergence criterion is

Observed, Expected Freguencies and Residuals.

Factor Code OBS count EAP count Residual Std Resid
PTP 1
KEC.PENA 1 ' 5 , 5 , 00 , 00
KEC.PENA 2 ;5 ;5 , 00 , 00
KEC.PENA 3 .5 ;5 , 00 , 00
KEC.PENA 4 , 5 .5 , 00 , 00
KEC.PENA g .5 ) , 00 , 00
PTP 2
KEC.PENA 1 ;5 5 , 00 , G0
KEC.PENA 2 , 5 ;5 , 00 , 00
KEC.PENA 3 i,5 iy , 00 , 00
KEC.PENA 4 Ly 9 1,5 , 00 , 00
KEC.PENA 5 , 5 5 , 00 , 00
PTPE 3
KEC.PENA 1 /B 5 , 00 , 00
KEC.PENA z ) .5 , 00 , GO
KEC.PENA 3 9,% 3,5 , GO , 00
KEC.PENA 4 13,5 13,5 , 00 , 00
KEC.PENA g 1,5 i,5 , 00 , 00
PTP 4
KEC.FPENA 1 S , 5 , 00 , 00
KEC.PENA 2 2,5 2,5 , 00 , 00
<EC.FPENA 3 15,5 15,5 , 00 , G0
KEC.PENA 4 47,5 47,5 , 00 , 00
KEC.PENA 5 6,5 6,5 , 00 , GG
PTP 5
KEC .PENA 1 , 5 ) , 00 , 00
KEC.PENA Z , 5 ;D , 00 , 00
KEC.PENA 3 1,5 1,5 , 00 , 00
KEC.PENA 4 2,5 2,5 , 00 , 00
KEC.PENA 5] 2,5 2,5 , 00 , G0



Goodness~-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square = , 00000 DF = 0 P = 1,000
Pearson chil square = , 00000 DF = 0 P = 1,000

Tests thal K-way and higher order effects are zero.

K DF L.R. Chisqg Preob  Fearson Chisg Preb Iteration

z ig 8,579 , 9297 10,361 , 8471 2

i 24 301,954 , 0000 584,000 , 0000 0
Tests that K-way effects are zero.

K DF L.R. Chisg Prob Pearson Chisqg Prob Iteration

1 8 293,375 , 0000 573,639 , 0000 0

2 16 8,579 , 9297 10,361 , B471 0

{ zero have peen encountered in the cell table.
" parameter estimates will be skipped.

o}
a C
@]
R

CAL L OG LINEAR * ¥ * #

=

vt N IEKRARCI
Rackward Elimination (p = ,050) for DESIGN 1 with generating class

PTP*KEC.PENA

Likelihood ratio chi square = , 00000 b = G P = 1,000

1f Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob 1Ilter
PTP*KEC.PENA 16 8,579 9297 2
Step 1

The best model has generating class

PTP
KEC.PENA
Likelihood ratio chi square = 3,57936 DF = 16 P = ,830
1f Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob Itex
PTP 4 158,743 , 0000 2
KEC.PENA 4 134,632 , 0000 2
Step 2

The best model has generating class

FTP
KEC.PENA

Likelihood ratio chi square = 3,57936 DF = 16 P = ,930



*x + * HIERAMARCHICAL LOG LINEAR * * * * %
The final model has generating class

P

=
i 3
[@ B!

. PENA

=

terative Proporticnal Fit algorithm converged at iteraticn O.
> maximum difference between observed and fitted marginal totals
Coo
14

N ]
n oo
b [ORt

nd the convergence criterion is 2,209
Observed, Expected Frequencies and FResiduals.
Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
PTP 1
KEC .PENA 1 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 2 , 0 . 0 , GO , 00
KEC.,PENA 3 , 0 , 0 , GO , 00
KEC.PENA 4 , 0 .0 , 00 , 00
KEC.,FENA i} , 0 , 0 , GO , 00
FTP 2
KEC.PENA 1 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 2 , 0 ,0 , 00 , 00
KEC.PENA 3 1,0 1,0 , 00 , 00
KEC.PERM 4 1,0 1,0 , 00 , 00
KEC.PENA 5 , O 0] , 00 , 00
PTP 3
KEC.PENA 1 bl - 0 , 00 , 00
KEC.PENA 2 . 0 .0 , 00 , 00
KEC.PENA 3 9,0 9,0 , 00 , 00
KEC.PENA 4 13,0 13,0 , 00 , 00
KEC.PENA 5 1,0 1,0 , 00 , 00
PTP 4
KEC.PENA 1 , 0 ,0 , 00 , 00
KEC.PENA 2 2,0 2,0 , 00 , 00
KEC.PENA 3 15,0 15,0 , 00 , 00
KEC.FPENA 4 47,0 47,0 , 00 , 00
KEC.PENA S 6,0 6,0 , GO , 00
PTP 5
KEC.PENA 1 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 2 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 3 1,0 1,0 , 00 , 00
KEC.PENA 4 2,0 2,0 , 00 , 00
KEC.PENA 5 2,0 2,0 , 00 ; 00
Goodness-of-fit test statistics
Likelihood ratic chi square = , 00000 DF = 16 > = 1,000

F
Pearson chi square = , 00000 DF = 16 P = 1,000
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
ADM * PTP 100 100,0% 0 0% 100 100,0%

ADM * PTP Crosstabulation

Pembayaran Tagihan Pulsa Total
1 2 3 4 5

Observasi 0 0 0 0 0 0]

1 Ekspektasi 0,0 0,0 0.0 0.0 00 00
Str.Residual! 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

- Observasi 0 0 0 o) ¢] 0

g 2 Ekspektasi 0,0 0,0 0.0 0,0 0.0 0.0
2 Str.Residual| 0,00 0,00 0,00 0,0 0,0

£ Observasi 0 0 2 10 1 13

§ 3 Ekspektasi 0,0 0,3 3,0 9.1 07 13,0
g Str Residual{ 0,00 -0,5 -0.6 0.3 04

% Observasi 0 2 18 57 4 81

E’ 4 Ekspektasi 0,0 1,6 18,6 56,7 41 81,0
Str.Residual] 0,00 0,3 -0,1 0,0 0,0

Observasi 0 0 3 3 0 6

5 Ekspektasi 0,0 0,1 1,4 42 0,3 8,0
Str.Residual! 0,00 -0,3 1,4 -0,6 -0,5

Total Observasi 0,0 2 23 70 5 100

Ekspekiasi 0,0 20 230 70,0 50 100,0
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DATA Information
25 unwelighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-range factor values.
0 cases reiected because of missing data.
100 weighted cases will he used in the analysis.
FECTOR Tnformation
Factor Tevel Tahel

ADM 5
PTF b
¥ ok % k + 4 7 B R ARCHILICAL Log LI NEAR * * *~*

DESIGN 1 has generating class

ADM*PTP

The Iterative Droportlcnal it algorithm converged at iteration 1.
The maximum difference Detween observed and titted marginal totals
is , 000
and the convergence critericn is 3,242
Chserved, Expecte FlE}Lenc1e and Residuals.
Factor (n‘c CBS count EXP count Residual Std Resid
ADM 1
PTF i ) , 5 , 00 , 00
PTP 2 = o , 00 , 00
PTP 3 ;5 Py ,LU , GO
PTP 4 s ) , 00 , 00
PTP > PR = , 00 , 00
ADM 2
PTP 1 ;5 , 5 , 00 , 00
PTP 2 ) . 5 , 00 , 00
PTP 3 ;5 .5 , 00 , 00
PTP 4 .5 5 , 00 , 00
PTP 5 ;5 /B , 00 , 00
DM 3
PTP 1 , 5 y 5 , 00 , 00
PTP 2 RS e , 00 , 00
PTP 3 2,5 2,5 , 00 ,UU
PTP 4 10,5 PO ;00 , 00
PTP 5 1,5 1,5 , 00 , 00
ADM 4
PTP 1 . o ¢ 5 , 00 , 00
PTP 2 2,5 2,5 , 00 , 00
PTP 3 18,5 18,5 , 00 , 00
PTF 4 57,5 57,5 , 00 , 00
PTP 5 4,5 4,5 , 00 , 00
ADM 5
PTP 1 P /5 , 00 , 00
PTP 2 /5 ¢ D , 00 , 00
PTP 3 3,5 3,5 ,OO , 00
PTP 4 3,5 2,5 , 00 , 00
PTP 5 ' 5 P , GG , 00




Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio
Pearson

chi square =
chi square

, 00000

0
Q

DF =
DE

, 000

1
1,000

p o=

|

Tests that K-way and higher order effects are zero.
K Dr L.R. Chisg Probh Pearson Chisg Prob Iteraticon
2 ié 3,886 , 99291 3,643 , 9994 2
i 24 363,573 , 0000 323,000 , GO0 G
Tests that K-way effects are zero
K DE L.R. Chisg Prob FPearson Chisg Prob iteration
1 8 359, 687 , 0000 R25,357 , 0000 0
2 16 3,886 , 9991 3,643 , 9994 0
Values of zero have been encountered in the cell Lable.
Printing of parameter estimates will be skipped.
AT R HIERARCHICAL L OG LINEAR =* *+ * *
Backward Elimination {(p = ,050) for DE3IGN 1 with generating class
ADM*PTP
Likelihood ratio chi square = , OO000 LF = 0 F = 1,000
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob Iter
ADM*PTP 15 3,886 , 9991 2
Step 1
The best model has generating class
ADM
PTP
Likelihood ratio c¢hi square = 3,88624 DF = 16 P = ,999
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisqgq Change Prob Iter
ADM 4 200,944 , 0000 z
PTP 4 158,743 , 0000 2
Step 2
The best model has generating class
ADM
PTP
Likelihood ratio chi sguare = 3,88624 DF = 16 = ,999




****x HIEBERARCHICAL LOG LINEAR * * * * «

The final model has generating class

ADM

PTP
The Iterative Froportional Fit algorithm converged at iteration
The maximum difference between chbserved and fitted marginal totals
is , 000
and the convergence criterion is 3,749

Observed, Expected Frequencies and Residuals.
b 4

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
ADM 1
PTP 1 , 0 , 0 , 30 , 04
PTD 2 , 0 0 , 00
PTP 3 , 0 , G , G5
PTP g , O , G , GO
PTF 5 , 0 , G , 0O
ADM 2
PTF 1 , 0 , 0 , G0 , GO
PTF 2 ,0 , 0 , G0 , 00
PTP 3 , 0 . () , , 00
PTF 4 , 0 , 0 p , 00
PTF 5 , 0 PR ) , 0
ADM 3
PTP 1 , 0 , 0 , 00 , G0
PTP 2 , 0 , 0O , 00 , 00
PTP 3 2,0 2,0 , 00 , 00
PTP 4 10,0 10,0 , 00 , 00
PTP 5 1,0 1,0 , 00 , 00
ADM 4
PTP 1 , 0 , 0 , 00 , 00
FTF z2 2,0 2,0 , 00 , 00
PTP 3 18,0 18,0 , G0 , 00
FTP 4 57,0 57,0 , 00 , 00
FTE 5 4,0 4,0 , GO , 00
ADM 5
PTP 1 , G , 0 , 00 , 00
PTP 2 /0 , 0 , 00 , 00
PTP 3 3,0 3,0 I , 00
PTP 4 3,0 3,0 , 00 , 00
PTP 5 0 , O , 00 , 00
Goodness—-of-fit test statistics
Likelihood ratioc chi square = , 00000 DF 16 P =
= DF = 16 P =

Pearson chi square = , QG000
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
KEC.PENA* AD 100 100,0% 0 ,0% 100 100,0%
Kec.Penanganan* ADM Crosstabulation
_Pelayanan Administrasi | 1o
1 2 3 4 | 5
Observasi 0 0 0 o | o 0
1 Ekspektasi | 00 0.0 0.0 00 | 00 | 00
Str.Residual| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
c Observasi 0 o 0] 0 0 0
g 2 Ekspektasi 0,0 0.0 0.0 0.0 0.0 0,0
2 Str.Residuai; 0,00 0,00 0.00 0,0 0,0
g Observasi 0 0 1 21 1 23
DC- 3 Ekspektasi 0,0 0,0 2,8 18,9 1,4 23.0
S Str.Residual; 0,00 0,00 -1.1 05 -0,3
8 Observasi 0 0 9 54 2 65
8 4 Ekspektasi 0,0 0,0 7,8 53,3 3,9 65,0
X Str.Residuall 000 | 000 | 04 0.1 1,0
Observasi 0 0 2 7 3 12
5 Ekspektasi 0,0 0,0 1,4 38 0,7 12,0
Str.Residual; 0,00 0,00 0,5 -0,9 27
Total Observasi 0,0 0 12 82 6 100
Ekspektasi 0.0 0.0 12,0 82,0 6,0 100,0
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*x x &+ HIERARCHTICAL L O
DATA Information
25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of ocut
0 cases rejected hecause of mis

100 weighted cases will be used in the analysis.

FACTOR Information
actor Tevel Tahe]

KEC.PENA 5
ADM 5
¥ x HIERARCHICUCAL Log

DESIGN 1 has generating class

KEC.PENA*ADM

The Iterative Proportional Fit algorithy
The maximum difference hetween observed a
is , 000

and the convergence criterion is 2,916

Observed, Expected Frequencies and Kesidu

Factor Code OBS count EXP ¢
KEC.PENA 1
ADM 1 /5 ,
ADM 2 ;5 0
ADM 3 ;5 0
ATM 4 .5 ,
ADM 5 , 5 A
KEC.PENA 2
ADM 1 .5 ,
ADM 2 5 7
ADM 3 ’ 5 ’
ADM 4 ) .
ADM 5 ;5 5
KEC.PENA 3
ADM 1 5 h
ATM 2 ' 5 ,
ADM 3 1,5 1,
ATM 4 21,5 21,
ADM 5 1,5 1,
KEC.PENA 4
ADM 1 , 5 ,
ADM 2 .5 ,
ADM 3 3,5 g,
ADM 4 54,5 L4,
ADM 5 2,5 2,
KEC.PENA 5
ADM 1 .5 ,
ADM 2 ;5 ,
AEDM 3 2,8 2,
ADM 4 7,5 7,
ADM 5 3,5 3,

G LI NEA AT

-of-range factor

sing data.

LI A

-
[ex

converged at

nd fitted ma

als.

ount Residu

Sy , 00
9 , 00
5 , 00
5 , 00
S , 00
5 , 00
5 , 00
5 ,0G
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , GO
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00
5 , 00

*

* kK
lues.
* * *




Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi 5Quare = , 00000 DF = 0 P 1,000
Pearson chi square = , 00000 DF =0 P = 1,000
Tests that K-way and higher orcer effects are zero.
K DI L.R. Chisg Prob Iteration
2 16 8,2¢2 ‘ , 3168 2
1 24 360,351 , , 0000 0
Tests that K-way effects are rer-
K DF L.R. Chisg Prob  Pearson Chisg Prob lteration
1 8 352,089 ) 765,653 , 0000 0
2 lé 8,262 10,847 , 8188 0
Values ot zero have been encountered in the cell tLable.
Frinting of parameter estimates will ke skipped.
**"‘HIERARCHICR' L OG LINEAR * *+ + % 4
Backward Elimirnation (g = ,050; for DESIGN 1 with generating class
KEC.PENA*ADM
Likelihood ratio chi sguare = , O00GH PE = 0 F = 1,000
1f Deleted Simple Effect is or L.R. Chisg Change Prob Iter
KEC.PENA*ADM le 8,262 , 9407 2
Step 1
The best model has generating class
KEC.PENA
ADM
Likelihood ratio chi square = B8,26222 DF = 16 P = ,941
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob Iter
KEC.PENA 4 147,394 , 0000 2
ADM 4 204,694 , 0000 2
Step 2
The best mcdel has generating slass
KEC.PENA
ADM
Likelihood ratio chi s5quare = B,26222 DF = 16 P = ,941
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The final model has generating class

KEC.PENA
ADM

The Iterative Proporticnal Fit algorithm converged at iteration O
The maximum difference bhetween observed and Zitted marginal totals
is , 000
and the convergence criterion is 2,916
Observed, Expected Frequencics and Residuals.
Factor Code OBS count EXFP count Residual S$td Resid
KEC.PENA 1
ADM 1 , 0 j ] , 00 , 00
ADM 2 . 0 0 , 00 , 00
4 , C O , 00 , GO
5 , 0 , G , GO , O
KEC.FENA z
ADM 1 , 0 , G , 00 , 00
ADM 2 , 0 5 @ ,00 , 00
ADM 3 ;O , 0 , 00 , 00
ADM 4 , 0 L0 , 00 , 00
ADM 5 , 0 o 0 , 00 , 00
KEC.PENA 3
ADM 1 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 2 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 3 1,0 1,0 , 00 , 00
ADM 4 21,0 21,0 , 00 , 00
ADM 5 1,0 1,0 , 00 , 00
KEC.PENA 4
ADM 1 ,0 , 0 , 00 , 00
ADM 2 . 0 , 0 , 00 , 006
ADM 3 9,0 9, , 00 , 00
ADM 4 54,0 54,0 , 00 , 00
ADM 5 2,0 2,0 , 00 , 00
KEC.PENA 5
ADM 1 , 0 L , G0 , 00
ADM 2 , 0 y, (U , 00 )
ADM 3 2,0 2,0 , 00
ADM 4 7,0 7,0 , 00
ADM 5 3,0 3,0 , 00

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square = DE = 16 P = 1,000
Pearson chi square = DF = 16 P = 1,000
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
PTP * KEC.PEN 100 100,0% 0 0% 100 100,0%

PTP * Kec. Penanganan Crosstabulation

.} aKecepafan Penapganan | Total
i 3 a4 J s
Observasi 0 0 0 0] 0 0
1 Ekspektasi 0,0 0,0 0,0 0.0 0,0 0,0
Str.Residual{ 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
2 Observasi 0 0 0] 0 0 0
& 2 Ekspektasi | 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
§ Str.Residual| 0,00 0,00 0,00 0,0 0,0
'g) Observasi 0 0 8 13 6 27
F; 3 Ekspektasi 0,0 0,0 6,2 17,6 3,2 27,0
® Str.Residual| 0,00 0,00 0,7 -1.1 15
> Observasi 0 0 15 49 5 69
£ 4 Ekspektasi 0,0 0,0 15,9 448 8,3 69,0
2 Str.Residual| 0,00 0,00 0,2 0,6 % 5
Observasi 0 0 0] 3 1 4
S Ekspektasi D,0 0,0 0,9 2,6 0,5 40
Str.Residual{ 0,00 0,00 -0,0 0,2 0,8
Total Observasi 0.0 0 23 65 12 100
Ekspektasi 0,0 0,0 23,0 65,0 12,0 | 100,0
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DATA Information
25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-cof-range factor values.
0 cases rejected because of missing data.
100 weighted cases will pe used in the analysis.
FACTOR Tnformation
Factor Level Tabel
FTP 5
EC.PENA 5
¥ x x x v+ H T ERARCHITUCAL L OG LINEAR * * * *

DESIGN 1 has generating class

The algorithm converged at iteration 1.

The observed and fitted marginal totals
is
and the convergence criterion is 2,401

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
PTP 1
KEC . PENA 1 , 5 , 5 , 00 , 00
KEC.PENA 2 ;5 ' D , 00 , 00
KEC.PENA 3 /5 ' D , 00 , 00
KEC.PENA 4 ' 5 , 5 , 00 , 00
KEC.PENA 5 , 5 .5 , 00 , 00
PTP 2
KEC.PENA 1 Ps] ;o , 00 , 00
KEC.PENA 2 .5 5 8 , 00 , 00
KEC.PENA 3 ;5 - ) , 00 , 00
KEC.PENA 4 /5 .5 , 00 , 00
KEC.PENA 5 ;5 /5 , 00 , 00
PTP 3
KEC . PENA 1 ¥ o - , 00 , 00
KEC.PENA 2 - ' 5 , 00 , 00
KEC.PENA 3 8,5 8,5 , 00 , G0
KEC.PENA 4 13,5 13,5 , 00 , 00
KEC.PENA 5 6,5 6,5 , 00 , 00
PTP 4
KEC.PENA 1 , 5 , 5 , 00 , 00
KEC.PENA 2 /5 ;5 , 00 , 00
KEC.PENA 3 15,5 15,5 , 00 , G0
KEC.PENF 4 49,5 49,5 , 00 .00
KEC.PENA 5 5,5 5,5 , O 00
PTP 5
KEC.PENA 1 P} ;D , 00 , 00
KEC.PENA 2 /5 /5 , 00 , 00
KEC.FENA 3 , 5 ) , 00 , 00
KEC.PENA 4 3,5 3,5 , 00 , 00
KEC.PENA 5 1,5 1,5 , G0 , 00




Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square , 00000 DF = 0 P =
Pearson chi square = , 00000 DF = 0 p =
Tests that K-way and higher order effects are zerc.
K oF L.R. Chisqg Probr Pearson Chisg Prob Iter
2 16 7,908 , 9516 7 , 9665
1 24 329,528 , G000 632,500 , 0000
Tests that K-way effects are zero.
K DF L.R. Chisg Prob Pearson Chisqg Prob
1 B 321,820 , 0000 625,177 , 0000
2 i6 1,008 ,951¢ 1,323 , deeb
Values zerc have been enccuntered taple.
Printing cof parameter est .
* % *» * HIERARCHICAL L0 G L T NEAR * *
Backward Elimination (p = ,050) for DESIGN 1 with generating
PTP*KEC.PENA
Likelihood ratio chi square = , 00000 DF =0 P = 1,
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob
PTP*KEC.PENA 16 7,908 , 9516
Step 1
The best model has generating class
PTP
KEC.PENA
Likelihood ratio chi square = 7,90776 DF = 16 P =
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob
PTP 4 174,226 , G000
KEC.PENA 4 147,394 , 0000
Step 2
The best model has generating class
PTP
KEC.PENA
Likelihocd ratic chi square = 7,907 7¢ DF = 16 P =

1,000

1,000
aticn
>

Iter

n

N

~
<
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The final model has generating class

PTP
KEC.PENA
The Iterative Freoportional Fit n coenverged at iteraticn 0.
The maximum difference between ¢ and fitted marginal tctals
is , 000
and the convergence criterion is 2,400
Observed, Expected Frequencies and Resicuals.
Factor Code OBRS count EXP count Residual Std Resid
PTD 1
KEC.PENA 1 PRY , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 2 , O ;0 Joo
KEC.PENA 3 , 0 , O , 00 , G0
KEC.PEL 4 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC 9 , G , 0 , 06 , 00
PTP 2
KEC . FENA 1 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 2 , @ , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 3 .0 , 0 , 00 , 00
KEC.FPENA 4 , 0 0 , 00 , 06
KEC.PENA 5 , 0 , 0 , 00 , 00
PTP 3
KEC.PENA 1 ;0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 2 .0 0 , 00 , 00
KEC.PENA 3 8,0 8,0 , 00 , 00
KEC.PENA 4 13,0 13,0 , 00 , 00
KEC.PENA 5 6,0 5,0 , 00 , 00
PTP 4
KEC,PENA 1 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.FPENA 2 .0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 3 15,0 15,0 , 00 , 00
KEC.PENA 4 49,0 49,0 , 00 , 00
KEC.PENA 5 5,0 5,0 , 00 , 00
PTP 5
KEC.PENA 1 , O , U , 00 , G0
KEC.PENA 2 , O , O , 00 , 00
KEC.PENA 3 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENA 4 3,0 2,0 , 00 , 00
KEC.PENA 5 1,0 1,0 , 00 , GO
Goodness-of-fit test statistics
Likelihood ratio chi square = , 00000 DF = 16 P = 1,060
Pearson chi square = , 50000 DF = 16 P = 1,000
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
ADM * PTP 100 100,0% 0 0% 100 100,0%
ADM * PTP Crosstabulation
! ‘ Pembayaran Tagihan Pulsa Total
TR 3 4 5
Observasi | 0 0 0 0 0 0
1 Ekspektasi 0,0 0,0 0.0 0,0 0,0 0,0
Str.Residual; 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
- Observasi 0 0 0 0 0 0
g 2 Ekspektasi 0.0 0.0 0.0 0,0 0,0 0.0
2 tr.Residuall 0,00 0,00 0,00 0,0 0,0
E Observasi 0 0 1 10 1 12
j(: 3 Ekspektasi 0,0 0.0 3.2 8,3 0,5 12,0 |
@ Str.Residual{ 0,00 0,00 -1,2 0,6 0,8
‘(% Observasi 0 0 25 54 3 82
E 4 Ekspektasi 0,0 0,0 221 56,6 33 82,0
Str.Residuall 0,00 0,00 0,6 -0,3 0.2 |
Observasi 0 0 1 5 Q 6
5 Ekspektasi 0,0 0,0 1,6 4.1 0,2 8,0
Str.Residual] 0,00 0,00 0.5 0,4 -0,5
Total Observasi 0,0 0 27 69 4 100
Ekspektasi 0,0 0.0 27,0 69,0 4.0 100,0
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¥ x ¥ ¥ & H ] BERARCHICAL L oG LINEAR * * * %
DATA Information

25 unweighted cases accepted.
+

0 cases rejected pbecause of cut-cf-range facteor values.
be n ta

ise of missing dat

0 cases rejected caus .
100 weighted cases will bhe used in the analysis.
FACTOR Tnformation
Factor Jevel label
ATM 5
PTE n
* kx4 H 1 EKRARCHTITUTCAL L oG L I NEAR *
DESIGN 1 has generaling class
‘I:,hﬁ& PT§.
at iterat
marginal
and the convergence criterion is 2,916
Observed, Expected
Factor Code OBS count EXP count Residual Std
ADM 1
PTP 1 55 s , 00
PTP 2 ;5 05 , 00
PTP 3 ' 5 ' 5 , 00
PTP 4 ;5 ;5 , 00
PTP 5 . 5 ;- , 00
ADM 2
BTP 1 , 5 5 , 00
PTP 2 . 5 ;5 00
PTP 3 ;5 . 5 , 00
PTP 4 ;5 ;S , 00
PTP 5 B ) , 00
ADM 3
PTP 1 F e , 00
PTP 2 /5 o) , 00
PTP 3 1,5 1,5 , 00
PTP 4 10,5 10,5 , 00
PTP 5 1,5 1,5 , 00
ADM 4
PTE 1 , 5 , 5 , 00
PTP 2 5 ;5 , 00
PTP 3 25,5 z25,5 , 00
PTP 4 54,5 4,5 , 00
PTP 5 3,5 3,5
ADM 5
PTP 1 , 5 , 5 , 00
PTP 2 5 .5 , 00
PTP 3 1,5 i,5 , 00
PTP 4 5,5 2,5 , 00
BTP 5 .5 ' 5 , 00

ot b
ot

-
-
e

, 00
, 00
, 00
, 00
, 00

, 00
, 00
, 00
, 00
, 00
, 00
, 00
, 00

oY)

U




Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square , 00000 DF 0 P = 1,000
Pearson chi sqguare = , 00000 br = 0 P = 1,000
Tests that K-way and higher order effects are zero
K 530 L.R. Chisg Prok  Pearson Chisqg Prob
z ié 4,313 , 9983 3,636 , 9954
1 24 323,233 , 0000 319, 500 , G000
Tests that K-way effects are zero.
K DE L.R. Chisqg Probh Pearson Chisg Prob Iteration
1 B 378,920 , 0000 515,864 , 0000 g
2 16 4,313 , 9983 3,636 ;9994 0
Values ¢i{ zero have been encountered in the cell table.
Printing of parameter estimates will be skipped.
x4+ HIERARCHICAL L OG LINEAR * * * +
Backward Flimination {(p = ,050) for DESIGN 1 with generating class
ADM*PTF
Likelihood ratic c¢hi square = GODO0 DEF =G P = 1,000
1f Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Chan Prob 1Iter
ADM*PTP 16 4,313 , 9983 2
Step 1
The best model has generating class
ADM
FTP
Likelihood ratio chi square = 4,31279 DF = 16 P = ,9958
If Deleted Simple Effect 1is DF L.R. Chisqg Chan Prob Iter
ADM 4 204, €94 , 0000 2
PTP 4 174,22¢ , 0000 2
Step 2
The best model has generating class
ADM
PTE
Likelihood ratio chi sguare = 4,31279 DF = 16 P = ,998




* +x +* HIERARCHICAL LOG LINEAR * * * *

The final model has generating class

ADM
PTP
The cporticnal Fit algorithm converged at iteration 0.
The erence between observed and fitted marginal totals
is
and i cnvergence criterion is 2,916
Obscrved, Expected Frequencies and Kesiduals.
Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
ADM 1
PTP 1 , 0 , 0 , 00 , uo
PTD 2 : il , 0 , 00 , 00
PTP 3 , 0 , O 00 , OO
ET 4 , 0 , O , 00 , 00
PTP 5 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 2
PTP 1 , 0 ,0 , 00 , G0
PTP 2 .0 0 , 00 , 00
PTFP 3 , 0 , 0 , 00 , 00
PTP 4 , 0 , 0 , 00 , 00
ETP 5 , 0 ] , 00 , 00
ADM 3
PTP 1 ;0 ! , 00 , 00
PTP 2 . 0 , 0 , 00 , 00
PTP 3 1,0 1,0 , 00 , 00
PTP 4 10,0 10,0 , 00 , 00
PTP 5 1,0 1,0 , 00 , 00
ADM 4
PTP 1 , 0 , 0 , 00 , 00
PTP 2 . 0 .0 , 00 , 00
PTP 3 25,0 25,0 , 00 , 00
PTP 4 54,0 54,0 , 00 , Q0
PTP 5 3,0 3,0 , 00 , 00
ADM 5
PTP 1 .0 , 0 , 00 , 00
PTP 2 , 0 , 0 , 00 , 00
PTP 3 1,0 1,0 , 00 , 00
FTP 4 5,0 5,0 , 00 , 00
PTP 5 , 0 , 0 , 00 , 00
Goodness-of-fit test statistics
Likelihocod ratio chi square = , 00000 DF = 16 P = 1,000
Pearson chi square = , 00000 DF = 16 P = 1,000
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
KEC.PENG * ADM 100 100,0% 0 0% 100 100,0%
Kec.Penanganan ¥ ADM Crosstabulation
. Pelayanen Acministrasi Total
1 2 3 4 5
Observasi 0 0 0 0 0 0
1 Ekspektasi 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0,0
Str.Residual| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
c QObservasi 0 0) 0 0 o 0
@ 2 Ekspektasi 0,0 0,0 0.0 0,0 0.0 0,0
:% Str.Residual| 0,00 0,00 0,00 0,0 0.0 1
E Observasi 0 0 1 10 1 12
pt 3 Ekspektasi 0,0 0,0 32 8,3 0,5 12,0
£ Str.Residual| 000 | 0,00 1.2 0,6 0,8
8 Observasi 0 0 25 54 3 82
N 4 Ekspektasi 0,0 0,0 221 56,6 3.3 82,0
Str.Residual| 0,00 0,00 0,6 -0,3 -0,2
Observasi 0 0 1 5 0 6
5 Ekspektasi 0,0 0,0 1,6 41 0,2 6,0
Str.Residual{ 0,00 0,00 -0,5 0,4 -0,5
Total Observasi 0.0 0 27 69 4 100
Ekspektasi 0,0 0,0 27.0 69,0 4.0 100,0
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4 x5+ HIERARCHICHATL L OG LINEAR * * ¥ %
DATA Information
25 unweighted cases accepted.
0 casecs reiccted because of cut-of-range factor values.
0 casecs rejocted boecause of missing data.
100 weighted casces will be used in the analysis.
FACTOR Informalion
Factor Level Lavel
KEC.PENG 5
ADM o]

* + % HIERARCHICA 0G LINEAR * * + +

L L

The lterative Proportional kit
The maximum difference between observed and fitted marg
i , GO0

and the convergence criterion is 2,916

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Ccde ORS count EXP count Residual S5td Resid
KEC.PENG 1
ADM 1 , 5 ;5 , 0@ , 00
ADM 2 , 5 5 , 00 , 00
ADM 3 y ;5 , 00 , 00
ADM 4 ;5 5 , 00 , 00
ADM 5 P} ;0 , 00 , 00
KEC.PENG 2
ADM 1 .5 , 5 , 00 , 0O
ADM 2 .5 ;5 , 00 , 00
ADM 3 ' 5 - , 00 , 00
ADM 4 1,5 By | 5) , 00 , 00
ADM 5 , 5 , 5 , 00 , 00
KEC.PENG 3
ADM 1 B » , 00 , 00
ADM 2 ). & , 5 , 00 , 00
ADM 3 4,5 4,5 , 00 , 00
ADM 4 23,5 23,5 , 00 , 00
ADM 5 ;D , 5 , 00 , 00
KEC.PENG 4
ADM 1 , 5 , 5 , DO , 00
ADM Z ;5 , 5 , DO , 00
ADM 3 11,5 11,5 , GO , 00
ADM 4 54,5 54,5 , 00 , 00
ADM 5 , 5 L5 , 00 , 00
KEC.PENG 5
ADM 1 . 5 , 5 , 00 , 00
ADM 2 ;5 .5 , 00 , 00
ADM 3 ;5 ) , 00 , 00
ADM 4 7,5 7,5 , 00 , 00
ADM 5 ) r 5 , 00 , 00




Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chl sgquare = , 00000 DF =0 P = 1,000
Pearson chi square = , GO000 DF =0 P = 1,000

Tests that ¥-way and higher order effects are zero.

i,

K 5] L.R. Chisg Proh  Pearson Chisg Frob Iteration
2 1 2,782 , 9999 1,801 11,0000 2
1 ey 388,871 , 0000 803,600 , 0000 O

K DE L.R. Chisg Prob Pearson Chisg Prob Iteration
1 g 386,088 , 0000 86, 399 , 0000 ¢
2 16 2,783 , 9999 1,601 1,0000 0

Values ol zerp have been encountered in the cell table.

Printing of parameter estimates will be skipped.

v v v+ DT ERARCHICAL L OG LINDIEKEAR * * * =

p = ,050) for DESIGN 1 with generating class

tio chil sqguare = , 000

If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prob Iter

KEC.PENG*ADM 16 2,783 , 3999 2

Likelihood ratio c¢hi sdquare = 2,78335 DF = 16 P = 1,000
If Deleted Simple Effect 1is DF L.R. Chisg Change Prob Tter
KEC.FPENG 4 148,742 , 0000 2
ALM 4 237,346 , 0000 2

Likelihocoao ratio chil square = 2,78335 DF = 16 P = 1,000



* *x *x *+ *+ HIERARCHICAL LOG LINEAR * * * *
The final model has generating class

KEC.PENG
ADM

The Iterative Proportiocnal Fit algorithm converged at iteration 0.
The maximum difference between observed and fitted marginal totals
is , 000

and fhe convergence criterion is 2,919

®,
4]

Observed, Expected Frequencies and Residua

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
KEC.PENG 1
ADM 1 , 0 , O , 00 , 00
ADM 2 ) , 0 , 00 , U0
ADM 3 , 0 , 0 , GO , 00
ADM 4 , O , 0 , 00 , 00
ADM S , , 0 , 00 , 00
KEC . FPENG 2
ADM 1 ,0 , 0 , 00 , 00
ADM 2 .0 , 0 , 00 , 00
ADM 3 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 4 1,0 1,0 , 00 , 00
ADM 5 v ik , 0C , 00
KEC.PENG 3
ADM 1 , 0 0 , 00 , 00
ADM 2 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 3 4,0 4,0 , 00 , 00
ADM 4 23,0 23,0 , 00 , 00
ADM 5 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENG 4
ADM 1 , 0 ,0 ,00 , 00
ADM 2 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 3 11,0 11,0 , 00 , 00
ADM 4 54,0 54,0 , 00 , 00
ADM 5 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENG 5
ADM 1 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 2 , 0 y, (0 , 00 , 00
ADM 3 , 0 , 0 , 00 , 00
ADM 4 7,0 7,0 , 00 , 00
ADM 5 , 0 , 0 , 00 , G0

Goodness-of-fit test statistics

Likelihocd

atio chi square = , QG000 DF = 16 P = 1,000
rson chi square = , 00060 DF = )

r
a
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
PTP * KEC.PENG 100 | 100.0% 0 0% 100 | 100.0%
PTP * Kec.Penanganan Crosstabulation
Kecepatan Penanganan Total
1 2 3 4 5
Observasi 0 0 0 0 0 0
1 Ekspektasi 0.0 0.0 0,0 0.0 0.0 0,0
Str.Residual! 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
‘_;‘3 Observasi 0 ) 0 0 0 0
a 2 Ekspektasi 0,0 .0 0.0 0,0 0,0 0,0
S Str.Residual| 0,00 | 0,00 0,00 0,0 0,0
'@ Observasi 0 0 1 1C 1 12
"; 3 Ekspektasi 0,0 0,0 3,2 8,3 0,5 12,0
g Str Residual| 0,00 0,00 -1,2 0.6 0,8
P Observasi 0 0 25 54 3 82
‘g 4 Ekspektasi 0,0 0,0 22,1 56,6 3.3 82,0
g Str.Residual] 0,00 0,00 0,6 03 0.2
Observasi 0 0 1 5 0 6
5 Ekspektasi 0,0 0,0 1.6 4.1 02 6,0
Str.Residual! 0,00 0,00 0,5 0,4 -0,5
Total Observasi 0,0 0 27 69 4 100
Ekspektasi 0,0 0,0 27,0 69,0 4,0 100,0

DN
e
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v

!
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% + ¥ x HITERARCHTICHATL L GG LINEA AR ¥ % *
DATA Information
25 unweighted cases accepted,
0 casecs rejected becavsce of out-of-range factor valucs.
Z cases rojected becausc of missing data.
100 weighted casces will be used in the analysic.

FACTOR 1nformation
Faclor Level Label
PTP 5
KEC.PENG )

)]
=
bt
it
=3
ol
oo]
*
-

¥k kx + HIERAMAMRCHICAL L O
DESIGN 1 has generating class

PTP*KEC.FPENG

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration
The maximum differcnce between obgerved and fitted marginal total
is , 000

and the convergence criterion is 2,209

Cbserved, Expected Frequencies and Resicuals.

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid
PTP 1
KEC.PENG 1 Pe) s , 00 , 00
KEC.PENG 2 .5 ) , 00 , 00
KEC.PENG 3 ' 5 8] , 00 , 00
KEC.PENG 4 , 5 P , 00 , 00
KEC.PENG 5 ;5 ;5 , 00 , 00
PTP 2
KEC.PENG 1 ;5 ;5 , 00 , 00
KEC.PENG 2 ;5 ' 5 , 00 , 00
KEC.PENG 3 3,5 3,5 , 00 , 00
KEC.PENG 4 1,5 S , 00 , 00
KEC.PENG 5 .5 e , 00 , 00
PTP 3
KEC.PENG 1 B 5 00 , 00
KEC.PENG 2 ) = , OF , 00
KEC.FENG 32 7,5 7,5 , 00 , 00
KEC.PENG 4 12,5 12,5 , 00 , 00
KEC.PENG 5 2,5 2,5 , 00 , 00
PTP 4
KEC.PENG 1 , 5 ;5 , 00 , 00
KEC.PENG 2 1,5 1,5 , 00 , 00
KEC.PENG 3 16,5 16,5 , 00 , 00
KEC.PENG 4 47,5 47,5 , 00 , 00
KEC.PENG 5 3,5 3,5 , 00 , 00
PTP S
KEC.PENG 1 5 ;5 , 00 , GG
KEC.FPENG 2 s ;5 , GO , 00
KEC.PENG 3 1,5 1,5 , 00 , 00
KEC.PENG 4 5,5 5,5 , 00 , 00
KEC.PENG 5 Z2,5 2,5 , 00 , 00



Goodness~-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square = , 00000 DEE =0 P = 1,000
Pearson chi square = , 00000 DE =06 P = 1,000
Tests that H-way and higher order effecis are zero.
K DF L.R. Chisg Prob Pearscn Chisg Prcb Iteraticn
2 16 9,82¢ , B75¢ 11,330 , 1887 2
i 24 295,081 , 00G0 578,000 , G000 0
Tests that K-way effects are zero
K DFE L.R. Chisqg Prob Pearscon Chisg Prob Iteration
1 8 285,256 , G000 566,670 , 0000 0
2 16 G,826 , B756 11,330 IBB7 0
Values of zero have pbeen encountered 1n the celil tabie.
Frinting of parameter estimates will ke skipped.
ke HITERARCHTICALTL L GG L TNEAER * * * *
Backward Elimination (p = ,050) for DESIGN 1 with generating class
PTP*KEC. PENG
Likelihood ratio chi square = , B0Q00 DF = 0 P = 1,000
If Deleted Simple Effect is DF L.K. Chisqg Change Prob Iter
PTP*KEC.PENG 16 9,826 , 8756 z
Step 1
The best model has generating class
PTP
KEC.PENG
Likelihood ratio chi square = g,82571 DF = 16 P = ,876
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisqg Change Frcb Iter
PTP 4 136,514 , 0000 2
KEC.PENG 4 148,742 , 0000 2
Step 2
The best model has generating class
TP
KEC.PENG
Likelihood ratio chi square = G,82571 DF = 16 P = ,B876




** * »x * HIERARCHICAL LOG LINER BER ****

The final model has generating class

PTP
KEC . PENG
The Iterative Proporticnal Fit algorithm converged at iteration O.
The maximum difference hetween observed and fitted marginal totals
18 ’ 911
and the convergence critevion is 2,209
Observed, Expeccted Frequencice and Residuals.
Code OBS count EXP count Residual &td Resid
1
1 , 0 b , 00 , 00
2 , 0 , 0 , 00 , 00
3 , U , U , 00 , 00
4 , 0 , O , GG , B0
5 , 0 , 0 , 00 , 00
es
KEC . PENG 1 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENG 2 ) , 0 , 00 ,00
KEC.PENG 3 3,0 3,0 -, 01 -,01
KEC.PENG 4 1,c 1,0 -, 01 -, 01
KEC, PENG 5 , O , 0 , 00 , 00
PTP 3
SC L PENG 1 , O U , 00 , 00
KEC.PENG 2 , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENG 3 7,0 7,0 -, 03 -, 01
KEC.PENG 4 12,0 12,1 -, 10 -,03
KEC.PENG 5 2,0 2,1 -, 07 -, 05
PTP 4
KEC.PENG 1l , 0 , 0 , 00 , 00
KEC.PENG 2 1,0 1,0 , 00 , 00
KEC.PENG 3 16,0 16,1 -, 07 -, 02
KEC.PENG 4 47,0 47,4 -,41 -, 006
{EC.PENG 5 3,0 3,1 -, 10 -, 06
’ 5
1 , 0 , 0 , 00 , 00
2 , 0 , 0 , 00 , 00
3 1,0 e ;11 ;11
4 5,0 4,5 , 52 , 24
5 2,0 1,8 1€ 12

Goodness-of-fit test statistics

|

6 P = 1,000

tio chi square = , 09
S g 1,000

on chi square , 0
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
ADM* PTP 100 100,0% 0 0% 100 100,0%

ADM * PTP Crosstabulation

Pembayaran Tagihan Pulsa Total
1 2 3 4 5
Observasi 0 0 0 8] 0] 0
1 Ekspektasi 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Str.Residual{ 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
- Observasi 0 0 0 0 0 0
o 2 Ekspektasi 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
g Str.Residual| 0,00 0,00 0,00 0,0 0.0
E Observasi 0 0 3 10 2 15
< 3 Ekspektasi 0,0 0.6 3,2 10,0 1,2 15,0
© Str.Residuai| 0,00 08 | -0 0,0 0,7
% Observasi 0 4 18 57 6 85
o 4 Ekspektasi 0,0 3.4 17.8 57,0 6,8 85,0
Str.Residual| 0,00 0,3 0,0 0,0 0,3
Observasi 0 0 0 0 0 0
5 Ekspektasi 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Str.Residual| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total Observasi 0,0 4 21 67 8 100
Ekspektasi 0,0 4,0 21,0 67,0 80 | 1000
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** ¥+ HIERARCHTICRATL L OG LINEBR * * * #
DATA Information
25 unwelighted cases accepted.

0 cases rejected because of out-of-range factor valucs.
3 cascs rejected because of missing data.
weighted cases will be usced in the analysis.
PACTTOR Information

‘actor  Level Label

H
5

2k v HIERARCHICAL LOG LINEA AR * * * *

DESTGN 1 has generating class
ADM*PTP

roportional it algorithm converged at iteration 1
ference between obscrved and fitted marginal totals

ence criterieon 1is 3,249

Cbserved, Expected Frequencies and Residuals.

Code OBS count EXP count Residual Std Resid
1
PTP 1 5 ;5 , 00 , 06
PTP 2 A 5 , 00 , 00
PTP 3 5 5 , 00 , 00
PTP 4 ;5 , 5 , 00 , 00
2TP 5 , 5 B , 00 , 00
ADM 2
PTP 1 ;5 .5 , 00 , 00
PTP 2 ' 5 ) , 00 , 00
PTP 3 .5 = , 00 , 00
PTP 4 .5 . D , 00 , 00
PTP 5 , 5 i , 00 , 00
ADM 3
PTP 1 S ;5 , 00 , 00
PTP 2 o R . 00 , 00
PTP 3 3,5 3,5 , 00 , 006
PTP 4 10,5 10,5 , 00 , 00
PTP 5 2,5 2, , 00 , 00
ADM 4
PTP 1 ;5 ;5 , 00 , 00
PTP 2 4,5 4,5 , 00 , 00
PTP 3 18,5 18,5 , 00 , 00
PTP 4 57,5 57,5 , 00 , 00
PTP S €, 5 6,5 , 00 , 00
5]
FTP 1 , 5 ;5 , GO , 00
PTP 2 P . 5 , 00 , 00
PTP 3 5 ;5 , 00 , 00
PTP 4 , 5 , 5 , 00 , 00
PTP 5 ) .5 ,00 , 00

Goodness-of-fit test statistics




.‘
1

d
-

Likelihood ratio chi square = , 00000 bF =0 P =
Pearson chi square = , 00000 DF = 0 P =
Tests that K-way and higher order effects are zero.
K D¥ L.X. Chisqg Frob Pearscn Chisqg rrob Iteration
2 i¢ 1,850 1,0000 1,342 11,0000 2
1 24 375,710 , 0000 834,500 , 0000 C
Tests that K-way effects are 7ero.
K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisqg Prob
1 a3 373,859 , 0000 233,158 , G000 $
z 16 1,850 1,0000 1,342 11,0000 G
Values ot zero have been encountered in the cell lLabie.
Printing of parameler eslimates will pe skipped.
Brorxr HIERARCHICHARTL L O G L I NEARR * ¥ * ~*

— : B 1 YO0
= 4 P, ol

ADM*PTP 16 1,850 1,0600C 2
Step 1

The best model has generating class

ADM

PTF

Likelihood ratio chi square = 1,85030 bF = 16 P = 1,000
If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisg Change Prop Iter
ADM 4 237,34¢ , 0000 2
PTP 4 136,514 , 0000 2

The best model has generating class
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and Res

Code OBS count EX
1
1 , 0
2 )
3 , 0
4 , O
5 , 0
2
1 ;0
2 F
3 , 0
4 , 0
5 , G
3
1 , 0
2 . 0
3 3,0
4 10,0
5] 2,0
4
1 , 0
2 4,0
3 18,0
4 57,0
5 6,0
5
i ;0
2 , 0
3 , 0
4 , 0
5 , 0

Likelihood ratio chi squar

Fearson chi squar
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test statistics
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Ao EL OV, Distribusi Chi - Kuadrat

o 2 2
Vemherikan narga P’:X >X( Kia)| = a

X(x a)

P
%

0.993 0.390 0.97s 0.950 . 0.050 0.025 0.019 0.80s

0.0000393 0 %0157} 0.0009821  0.003932)

l

! J.B4146 502389 6.63490 7gagsq
‘| 0.0100251 10.021007 0.050635¢ 0.102587 599147  7.37776  9.21034 10.5546
100717212 0.114332  0.21579s 0.351846  7.81473  §.34840 1] 344 123381
41 0.206790 0257110 0484419 0710721 943773 11.1433  13.2767 {45607
310411720 0554300 083125 1.145476  11.0705  12.8325 150863  16.74;5¢
6! 0.675727 0872085 1217347 1.63539 15916 14,4494 168119 476
700989265 1239043 1.68987 215735 140671 160128 134753 202779
Sl 1344419 f6a64gy 217973 2.73264 15.5073  17.5346 200902  21.3¢50
9! 1.734926 2087912 2.70039 33511 169190 19.0228  21.6660 23.¢593
ncl 215483 255821 -3.24697  3.9.030 18.3070  20.4831  23.2093  35.1527
n! 26032 3.05347 3.81575  4.5748) 19.6751 21,9200 247250 26 7569
12, 307332 3.37056 440379 522603 21,0261 233167 262170 282395
13| 3.56503 4.1069] 5.00874 589186  22.363; 24.7356 275881 29.8194
1+ 407258 4.6604) 5.62872  6.5708) 2).6248 26,1190 25,13 313193
15| 4.60094 5.22935 6.26214 726094 249938 27.4884  30.577  12.80(3
15] 5.14224 581221 6.90766 196164 262962  28.8454 319999 :::¢33
17] 5.69724 640776  7.56418  3.67;7¢ 27.5871  30.1910 334087  35.7:3s
18, 6.2648) 7.01491 8.230v5 939046  23.863 315264 348053 37.1s64
19" 6.84398 7.62273. 890655  10.1170 30.1435 328523 36.1908 335322
I
2% 7.43386 8.26J40  9.59083  10.8508 3L4IC4 - 34,1696 37.5662  39.9948
21 8.03356 8.85720  10.28293  [[.5913 326705 354789  38.9321 4).4910

8.64272 9.54249  10.9722 12.3380 33.9244 367807  40.2894 427355
9.26042 10.19557 11.688¢ 13.0905 3507257 38.0757  41.6384 44,1315

LR N

e et

9.8852) 10.8564 12.4011 13.8484 36,4151  39.3641 42,9798  45.553¢

< 105197 11.5240 13.1197 146114 37.5525  40.6465  44.314] 46.9278
T 10,1803 12,1981 13.3439 15.3791 388852 41.9232  45.6417 48.2899
'1.30716 12,8724 14.5733 16.1513 40.1133 431944  46.9630 43.6449
12,4403 13.5643 15.3079 16.9279 413372 44.4607 483783 50.9933
IS IS T 14,2565 16.047) 17.708) ¢ 425569 45,7222 49.5879 52,3356

30| 13.7867 14.953s 16.7908 18.4926 43.7729  46.9792 508922  $3.6720
40{20.7065 22,1643 24.433} 26.5093 35.7585 - 593417 63.6907  66.7659
50[27.9907 23,7067 © 32.:574 34.764° 161.5048 714202 76.1539  79.4900
60| 35.5348 37.4348 40.4817 43.187% 79.0819  83.2976  88.3794 91.9517

70]43.2752 45.4418 48.757¢ 31.739) 90.5312  $5.0231 IOO.‘ZS' 104,215
80151.1720 53.5400 37.1532 603915 100879 106,629  112.329 1.6.32]
90159.1963 61.7541 63.6466 €9.1260 113.145 118,136 124016 128.2%9
100167.327¢ 70.0643 74.2219 71.929s 124,342 129.561 135.807  140.169
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TABEL R SATU SISI

Df r Df r

1 9511 18 .2992
2 .8000 19 .2914
3 6870 20 2841
4 .6084 R 2774
5 .5509 22 2711
6 5067 23 2633
7 4716 24 2598
8 4428 25 2546
9 4187 26 2497
10 3981 27 2451
11 3802 28 .2407
12 3646 29 2366
15 3507 30 2327
14 3383 40 2018
15 3271 50 .1806
16 3170 100 1279
17 3077 200 0905




