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ABSTRAKSI

ANALISIS KEPUASAN CUSTOMER

TERHADAP PELAYANAN TELKOM

(Studi Kasus Di PT. Telkom Yogyakarta)

Oleh : R i j a I

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kecendrungan kepuasan
customer alau konsumen scbagai pengguna jasa telkom 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. Telkom 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
yang digunakan adalah dengan menggunakan kuesioner atau angket. Kesahihan
instrumen diperoleh melalui uji validitas denganmenggunakan korelasi Spearman
dan uji reliabilitas instrumen yang juga menggunakan rumus Spearman. Teknik
analisis datayangdigunakan adalah teknik analisis datakualitatifyangmelibatkan
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.
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BAB I

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, Telegrafen 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 jasaTelekomunikasi Internasional berakhir pada

tahun 1980, karena sejaksaat itu diserahkan kepadaPT. 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, Tclpon kartu, Tclpon koin, dll)

Sehubungan dengan peningkatan bentuk perusahan diatas tentunya

seimbang dengan mutu, tingkat kualitas pelayanan dan produk yang dibenkan

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 Sosial)

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 sebagai berikut:

1. Bagaimana kecendrungan kepuasan customer terhadap pelayanan

administrasi .

2. 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 yang dapat diambil dari penelitian ini adalah :

1. Sebagai masukan bagi PT.Telkom Yogyakarta untuk lebih

meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat (customer) dalam

rangka menjalankan fungsinya dalam pelayanan jasa Telekomunikasi.



2. Sebagai kegiatan nyata untuk membandingkan dan menerapkan

disiplin ilmu yang telah diperoleh diperguruan tinggi.

3. Sebagai bahan informasi untuk penelitian-pcnelitian lebih lanjut yang

relevan.



BAB II

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:

1. Sejauh mana kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang meliputi sikap

karyawan, pelayanan order, sarana dan fasilitas pelayanan, biaya, waktu

dan layanan pendukung.

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen ditinjau dari segi

pelayanan maupun kualitas produk busana yang terdiri atas proses dan

hasil produksi.

3. 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. Tingkat Kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan

perusahaan.

2. 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 :

1. Sejauh mana kepuasan peserta kursus pada pelayanan.



2. Sejauh mana kepuasan peserta kursus pada kualitas kursus menjahit, dan

3. Untuk tnengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta

kursus pada pelayanan dan kualitas kursusmenjahit di LPKM1 pusal.

Dan penelitian keempat dilakukan oleh Nisfi Nurwahidah (2001).

Penelitian tersebut melibat 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 denganpenelitianyang dilakukan oleh penulisyakni

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 dari pihak

PT.Telkom, yang menginginkan penulis untuk melakukan penelitian tentang

Kepuasan Customer terhadap pelayanan PT.Telkom di Yogyakarta.



BAB 111

LANDASAN 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 perihal

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 yang berkuasa menggunakan

kedudukannya sebagai raja untuk menentukan pilihannya, secara langsung

pilihannya ini mempengaruhi kesejahteraan din sendin dan keiuarga. Jadi

kepuasan pasien adalah perasaan senang, lega dan puas terhadap barang atau jasa

yangsesuai 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 manfaat 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

kepuasanterdapat 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 ini akan terus muncul sampai tahap purna beli,terutama ketika

konsumen mengkonsumsi produk atau jasa.

h. Performance

Selama kegiatan konsumsi, konsumen merasakan kinerja dan manfaat dari

produk dan jasa secara aktual dilihat dari dimensi kepentingan konsumen.

c. Comparison

Setelah 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 dari 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

yang dilalui konsumen sebelum mempergunakan produk atau jasa dimana

konsumen sebelum mempergunakan produk atau jasa menyusun harapan-harapan

yang 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 Expectancy Disconjirmation 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

yaitu:

a. Equitable performance yaitu penilaian normatif yang merefleksikan

kinerja yang 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 usaha 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 evaluasi

subyektif dari perbedaan harapan dan output, namun ada pula yang menyatakan

bahwa konsumen menggunakan evaluasi kinerja produk dan jasa secaraobyektif.

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 disconjirmation, dimana kinerja lebih buruk dari yang

diharapkan.

PT. Telkom Area Retail Yogyakarta sebagai penyedia sarana komunikasi

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

melavani 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 proses pemenuhan kebutuhan mclalui aktivilas

orang lain yang langsung. Menurut Moenir (1995), aktifitas adalah suatu proses

penggunaan akal, pikiran, panca mdera dan anggota badan dengan atau tanpa alat

bantu yang dilakukan oleh seseorang 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. Dan 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 dasamya 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 positif dimana karyawan memberikan

pelayanan yang baik dan dapat mempertanggungjawabkan 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 mestmya

atau sebagaimana yang diharapkan.

c. Pcngorganisasian tugas pelayanan yang belum serasi, sehingga

terjadi simpang-siur penanganan tugas, tumpang tindih

(overlapping) atau tercecernya suatu tugas tidak ada yang

menangani.

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.

e. 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.

2. 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 sebagai 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)

anlara lain :

a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan, sehingga dapat

menghemat waktu.

b. Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa.

c. Kualitas produk yanglebihbaik atauterjamin.

d. Ketepatan susunan danstabilitas ukuran terjamin.

e. Lebih mudah atau sederhana dalam gerak pelakuya.

f. Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang

berkepentingan.

g. 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
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loket pelayanan pendaftaran customer, loket pelayanan pembayaran

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

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

3. 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.

b. Informasi, dilengkapi dengan bahan-bahan yang penting dengan

tujuan ingin diketahui oleh orang-orang yang berkepentingan.

c. Ruang tunggu, dilengkapi dengan penerangan yang cukup untuk

dapat membaca, tempat duduk, meja kecil seperlunya, asbak dan

bak sampah.

d. Ruang ibadah seperti musholah, agar sambil menunggu selesainya

urusan mereka dapat melaksanakan kewajiban shalat.

e. Kamar kecil, dilengkapi sistem pengairan yang baik agar tidak

menimbulkan bauyang tidaksedapdan terjagakebersihannya.

f. 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 mcndesak 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 (gate) 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 oieh 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 diperlihalkan oleh jasa tersebut.

Kotler (1994) membagi macam-macam jasasebagai berikut:

a. Barang berwujud murni, disini hanya terdiri dari barang berwujud

b. Barang berwujud yang disertai jasa, disini terdiri dari barang berwujud

yang disrtai 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 yang disrtai barang dan jasa tambahan, disini terdiri dari jasa

utama dengan jasa tambahan danbarang pelengkap.

e. Jasa murni, disini hanya terdiri dari jasa

Menurut Moenir (1995) yang 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 yaitu:

a. Tingkah laku yang sopan

b. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya

diterima oleh yang bersangkutan

c. Waktu penyampaian yang 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 rapih untuk

mcnunjang dalam melayani konsumen.

Beberapa studi penelitian juga telah difokuskan memiliki faktor-faktor

yang mempengaruhi penilaian konsumen terhadap jasa atau pelayanan. Berry

(1988) dalam Supranto (1997) mengidentifikasikan lima (5) determinan kualitas

dalam jasa, yaitu :

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

karyawan

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 umum/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 seharusnyamemiliki sikap yang sopan dan ramah, luwesdalam

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 lebih praktis.

D. Konsep Tentang Teknik Pengumpulan Data, Segmentasi Pelanggan,

Instrumen Penelitian dan Tcknik 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.

Daflar 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 spcsifikasi 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 perlu 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 diidentifikasi dan diukur.

Setelah spesifikasi data dan sumbernya selesai, kemudian dilakukan

penyusunan angket yaitu membuat item-item pertanyaan dan membuat pedoman

pengisisan angket.
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2. Segmentasi Pelanggan

Segmentasi pelanggan merupakan jenis atau kelompok pemasangan

telepon yang 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.

c. 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 Iain-lain.



3. Instrumen Penelitian

Instumen penelitian merupakan suatu alat yang digunakan untuk

mengumpulkan data. Dalam pcmbuatan 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

c. 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

instrumenyang 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

instrumen 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 bydefinition (Hadari,

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:

EZ(r;V - 0.5J(r/-0.5)uy

Ph = 3.1

{[ I (r,x -0.5)2 n1+ ][E (r/ -0.5)V,] }"2

Dimana :

i-l 7Ij+

nx= Znk++ 2 , / = / r
k = l

Y y± JhL-n = Z n+i + 2 , j = / c

Keterangan :

n : rata - rata probabilitas kumulatif untuk baris

n : rata - rata probabilitas kumulatif untuk kolom
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Menurut Singgih Santoso (2000), halaman 276 - 277, kriteria

pengujian suatu butir dikatakan sahih apabila koefesien korelasi (rxv)

berharga positif dan lebih besar dari harga rta|ui (n-2-, <*>-

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas ini digunakan untuk mengetahui 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 responden. 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 internal consistensi ini dapat dilakukan

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

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). Setelah dihitung korclasinya,

selanjutnya dimasukkan dalam rumus Spearman Brown sebagai berikut

(Sugiyono, 1994):

2r„

ri =

l + rb 3.2

Kctcrangan :

H : Reliabilitas internal seluruh instrumen

rb : Korelasi antara belahan pertama dan kedua

Hasil perhitungan n kemudian dibandingkan dengan rtaM (n-2; oo-

Jika harga rj lebih besar dari rtabci (Ts'-2; a.)* maka instrumen 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

yang digunakan penulis untuk menganalisis data pada penelitian ini.

Analisis data kualitatif adalah suatu analisis dalam penelitian llmu-ilmu

sosial yang pencatatan datanya lebih sering dilakukan dalam bentuk kualitatif 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 disknt atau tidak

kontinyu.

Dala 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 duajenis 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

obyek yang 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 Dimensi

B

1 nn nn nlj nio

2 n2i n22 n2j H2o

A : : : : :
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nn ni2 nij nj«

Total

n«i n„2 n«j N=n<M)
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Apabila variabel untuk baris adalah saling bebas terhadap variabel

kolom, maka:

P.j = Pi„P«j 3.3

Yang analog dengan :

3.4

Dimana : Ey = nilai harapan n;j

II = rata-rata dari seluruh nilai logaritma harapannya

\]\(o = pengaruh variabel pertama terhadap model

U2(j) = Pengaruh variabel kedua terhadap model

Ln Ejj = U + Ui(o + U2(j)

Tabel. 3.2 Sel probabilitas tabel kontigensi dua dimensi

B

1 Pu P12 Pij Pi.

2 P21 P22 P2i P20

A
: : : : :

i Pil Pi2 Pnu Pio

Total Pol Po2 Poj p
* on

Berdasarkan data yang berhasil dikumpulkan atau disajikan dapat

dilakukan analisis kemudian hasil analisis dibuat kesimpulan. Pada dasamya ada
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dua cara untuk membuat kesimpulan mengenai populasi yaitu melalui penaksiran

atau estimasi dan pengujian hipotesis.

Ada dua cara menaksir parameter, yaitu menaksir yang dikatakan oleh

sebuah harga (tidak mengandung adanya harga lain kecuali sebuah harga itu) dan

menaksir dikatakan antara dua harga atau memberikan pengertian lebih dari

sebuah harga. Yang pertama dinamakan penaksiran titik 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 (H0) : Tidak ada hubungan antara variabel A dan variabel B

(independen)

Hipotesa tandingan (Hi) : ada hubungan antara variabel A dan variabel B

(dependen)

Atau :

Ho : Py = Pio • Poj

Ht : Py + Pi0. Poj
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Dimana : i = 1,2,3, i

j = 1,2,3 j

Maka uji statistik yang sesuai adalah Chi-Square Pearson, dimana estimasi

nilai harapannya adalah :

nj„n0j

E(nij) —

Selanjutnya dilakukan statistik uji %dengan rumus

i2, [ny- E(ny)]'

x2- ZE-
E(n«)

3.5

Dimana n4 :Frekuensi sel karena kategori i faktor I dan kategori j faktor II

n00 : Frekuensi kategori i faktor 1

n„j: Frekuensi kategori j faktor II

N=no„ : Frekuensi seluruh kategori.

Statistik uji tersebut kemudian dibandingkan dengan distribusi y} dengan

derajat bebas (i-1)(j-l) dan kriteria penolakan H« adalah :

X > X (I-l)(J-l),a

Secara grafik, jika harga dari daftar £ kita sebut xo2, maka hal tersebut

diatas dapat digambarkan sebagaiberikut:

Gambar 3.1 Garafik distribusi Chi-Square

Xo
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b. Pengujian Residual

Setelah melakukan uji chi-square kemudian dilakukan uji residual yang

tujuannya adalah menguji kesesuaian model. Residual adalah selisih antara nilai

pengamatan dan nilai harapan dari masing-masing sel. Residual (e,j) mempunyai

rumus :

By =nsj - E(nu) 37

Sedangkan adjusted residual (d.j) adalah residual dibagi dengan akar

taksiran variansi dari residual, yaitu :

dij=
eu

VVij 3.8
Dimana V;j adalah taksiran variansi dari residual, yaitu :

v,- [.—Hi— 1
N N 3-9

Sedangkan standar residual sebagai berikut:

ntj - En

Standar residual = VEy 31°

Jika model sesuai, maka nilai dari standar residual mendekati distribusi

normal dengan u. = 0 dan a = 1 atau :

_n^dE«_ ~ N(0,1)

VeT
Apabila kita mengambil a = 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

yang perlu mendapat perhatian, sebab mungkin pada sel itulah sebetulnya

penyebab terjadinya dependensi.
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c. Model Log Linier Untuk Tabel Dua Dimensi

Jika antara kedua faktor A dan faktor B independen, maka peluang

pengamamn jatuh kedalam sel (i j) 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

P— p. p . 3.11
ij — rio • • oj

Jika kedua ruas dari persamaan tersebut dinyatakan dalam bentuk

logaritma asli :

InPii =lnPj„ +lnPoj 312

Akan tetapi, frekuensi teoritis Fy = E(ny), Fio = E(nio) dan Foj = E (nnj)

memenuhi hubungan:

F„ = NPij

Fio = NPio

Fuj = NPoj

Sehingga persamaannya menjadi

Ln Py =In Fio +In Foj - In N 3 I3

Yang analog dengan :

Ln Fu =U+Hid) +Uiu) 314

Artinya variabel 1 dan variabel 2 ada dalam model, tetapi tidak ada

interaksi antara keduanya.
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_L j i
U- ij ££lnFfl

M J ! : grand mean dari logaritma jumlah nilai

harapannya atau rata-rata dari seluruh logaritma nilai harapannya.

I J

u+ul(i)= ~7 Z ,nFu
t"1 : main effect variabel pertama atau pengaruh

dari variabel pertama terhadap model.

1 i

''* : main effect variabel kedua atau pengaruh

dari variabel kedua terhadap model.

Karena \J\^ dan U2(j> menunjukkan deviasi penyimpangan dari U maka :

« j

Jika terdapat interaksi pada kedua variabel, maka model menjadi:

Ln Fy = U + Uifl) + U2(d +U,2(ij) 3.15

Model persamaan ini disebut model jenuh untuk tabel berdimensi dua,

dengan Ui2(ij> menyatakan efek interaksi antara kategori kategori ke-i faktor I dan

kategori ke-j faktor II.

Dimana :

2j tI|2(ij)-2^ ET|2(jj)-0
1=1 j=i



Dengan derajat kebebasan:

Tabel. 3.3 Bentuk Derajat Kebebasan

Bentuk df

U

u,

u2

U,2

1

i-l

J-1
(i-IX i-D

Total ii
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d. Taksiran Parameter

Dengan melakukan penaksiran parameter dalam model, memungkinkan

untuk membahas efek berbagai variabel dan interaksinya. Taksiran parameter

model diperoleh sebagai fungsi dari logaritma frekuensi teoritis (diharapkan) Eiy

Taksiran parameter untuk model log linier dua dimensi yaitu : (model mmus 3.14)

lnFii=lJ + U,(i)+lJ2(i)

Dimana Uu = 0

Frekuensi harapannya (rumus 3.5):

E(ny) =
Hiolloj

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 (nij) untuk \]m dan \]i(i). Untuk

tabel kontigensi dua dimensi, jika dimisalkan :

Zy = ln Ey

Dan i= 1,2,3,.... b 3.16

j = 1,2,3 ....k



Maka diperoleh rata-rata baris :

1

36

j

Zu,= TIlnEy 3.17

rata-rata kolom :

1

Zoi= i Z,nEu 318
i=l

Dan rata-rata keseluruhan:

_1_ i i
z= « ZZ,nF« 319

i-l j=l

Taksiran cfek-efek utama dapat dirumuskan :

Ui(i) —"Lio— Z)M> -^-O

U2(j>= Z„j —Zm, 3.21

U =Zx. 3-22

Sedangkan taksiran interaksi adalah :

Ul2(ij) = Zy—Zj0 —Z„j + Zoo 3-23

Dimana : Ui,i) = Taksiranparameter efek utamavariabel I

U2(j> - Taksiranparameter efek utamavariabel II

Ui2(,j)^ Taksiran parameterefek interaksi variabel I dan variabel II

Taksiran parameter tersebut mengikuti sifat parameter-parameter aslinya, yaitu :

b k

I>.(i)=IX,)=°
i=l j=l

b

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 :

G2=2ZZn'i,n(——)E.. ' 3.24

Bila model yang dilentukan besar dan N cukup besar, maka baik x~

maupun G2 mendekati distribusi Chi-Square dengan derajat bebas sama dengan

jumlah sel 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 hierarkhi pada dasamya adalah mencari model

secara teratur dan berurutan dari model U order tinggi menuju U dengan order

yang lebih rendah, dengan prinsip bahwa jika Uorder yang mempunyai tingkatan

lebih tinggih masuk atau ada didalam model, maka faktor lain yang lebih rendah

tidak masuk pada model, maka Udengan 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.

Mi sal :

ln Fy= U + Ui(i) + U2(p + Una])



hal ini secara lebih jelas dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.4. Derajat Kebebasan

No" Model Parameter Fitted df

1 U f U, l +0-D Hi-i)

2 U + U2 i+(j-i) J (1-1)

3 U + U, + U2 i+O-i)+ 0-i) 0-1)0-1)

4 U-rUl + U2 + U,2 i + (i-i) +0-i) +0-1)0-1) 0
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Nilai dari df (degree of freedom) diatas diperoleh dengan mengurangkan

ij 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 terbaik 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 dasamya adalah menyeleksi model berdasarkan

prinsip hirarkhi, yaitu mulai dari model terlengkap menuju kemodel yang lebih

sederhana.
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Dengan menggunakan paket program SPSS akan diperoleh model terbaik.

Adapun analisa tersebut adalah test K-Way and Higher Order Efect Zero, K-way

efect 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

Hi =//f>

Untuk k - 1

Ho = efek order ke-1 atau lebih = 0

Hi =Ho

Bila probabilitas yang didapatkan lebihkecil dari a, makaHo 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

H0 = Efek order ke-1 = 0

H,=//o

Untuk k = 2

H0 = efek order ke-2 = 0

H,=/y0

Bilaprobabilitas yang didapatkan lebih kecil dari a, maka Ho 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 yang 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 : H0 model (2) =

model terbaik

HI : model (1) = model terbaik.

Dihitung G2(2.i)= G2(2) - G2W dengan df (2.,)= df(2) - df(1)

d). Bandingkan nilai G2(2-i) dengan xVu«

Ho ditolak jika G^o > x2<2-n,<x atau probabilitas <a

e). Jika H0 ditolak artinya model (1) adalah model yang terbaik.

Sehingga proses sudah selesai. Tapi jika H0 diterima, maka

model (2) 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

faktoryang mempunyai nilai G2 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 PT. Telkom Yogyakarta yang bertempat di

jalan Yos Sudarso No. 9 Yogyakarta, waktu penelitian dilaksanakan pada bulan

November 2001.

B. Variabel Penelitian dan Dcfinisi Opcrasional

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 Sampel 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 dansosial.

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 Iain-

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 segi 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

tagihan rekening pulsa. Selama pcnycbaran 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. Tcknik Pcngumpulan Data

Dalam penelitian ini jenis data yang dikumpulkan 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

e. 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 periengkapan 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

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

Sarana pelayanan 7, 8, 9, 10
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b. Kecepatan Penanganan dalam pelayanan

Instrumen kecepatan penanganan disusun berdasarkan indikator-indikator

sebagai berikut:

1. Waktu Penanganan

Waktu penanganan ini merupakan ukuran kecepatan pelayanan

terhadap customer atau konsumen.

2. Fasilitas Penanganan

Segala jenis periengkapan 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

Waktu penanganan 11,12,13, 14

2. Fasilitas penanganan 15, 16, 17, 18

c. Pembayaran Tagihan Pulsa (Rekening)

Instrumen pembayaran tagihan pulsa atau rekening telepon didasarkan

indikator-indikator sebagai berikut:

1. Sarana pelayanan

Segala sesuatu peralatan atau periengkapan kerja yang berfungsi

sebagai alat utama atau pendukung dalam pelaksanaan pekerjaan dan juga

berfungsi sosial dalam rangka kepentingan orang-orang yang sedang

berhubungan dengan perusahaan yang bekerja.
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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

Yogyakarta.

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 ataurekening

No Indikator Pertanyaan Nomor item

Sarana pelayanan 19,20,21,22,23,24

2. Fasilitas pembayaran 25, 26, 27

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

korelasi Spearman pada (3.1), sedangkan untuk menguji reliabilitas instrumen

digunakan rumus Spearman Brownpada (3.2).

E. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah

analisis data kualitatif yang melibatkan dua unsur atau faktor yaitu faktor I

pelayanan dan faktor II kepuasan customer atau konsumen. Faktor I terdiri dari

tiga kategori atau penggoiongan yaitu pelayanan administrasi, kecepatan

penanganan dan pembayaran tagihan pulsa atau rekening. Faktor II terdiri dari

lima kategori 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 PT.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 tidakada pengaruh.

1. Uji Kesahihan dan kcandalan butir instrumen

Data yang diperoleh dari kuesioner sebelum di pergunakan untuk analisis

selanjutnya, terlebih dahulu diuji kesahihan dan keandalannya. Adapun hasil uji

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

Bisnis.

No. Res
Jawaban responden untuk nomor item Total

- Rata-rata Dibulatkan
1 2 I 3 4 5 6 7 8 9 10 Skor

^_ 1 5 5 | 5 5 4 4 4 4 4 4 44 4,4 4

L 2 4 4 I 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

.._ 3...
4

4

4

._4.j 4
4 ! 4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

3

4

4 4

_40
39

4

3,9

4

4

5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

6 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 43 4,3 4

7 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 3,9 4

8 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 3,9 4

9 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

J 10 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

11 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 36 3,6 4

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

13 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 42 4,2 4

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

15 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 4,7 5

16 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 3,9 4

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

18 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 38 3,8 4

19 l~T 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

20 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 37 3,7 4

21 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

22 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 35 3,5 4

23 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 37 3,7 4

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

26 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 36 3,6 4

27 4 4 4 4 3 4 2 2 4 4 35 3,5 4

28 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

29 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

30 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 36 3,6 4

31 ' 4 4 3 2 3 4 5 4 4 4 37 3,7 4

32 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 41 4,1 4

33 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 38 3,8 4

34 4 4 4 5 5 2 3 4 3 4 38 3,8 4

35 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 3,7 4

36 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 41 4,1 4

37 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 4,3 4

38 4 4 ! 4 3 3 4 4 4 4 4 38 3,8 4

L 39 4 4 I 4 3 3 3 4 2 2 4 33 3,3 3

40 4 4 3 2 2 2 4 3 2 4 30 3 3

41 4 4 3 2 2 4 2 4 4 4 33 3,3 3

42 j 4 4 ! 4 | 4 4 4 2 4 4 4 38 3,8 4
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Tabel.5.2. Skor jawaban responden tentang kecepatan penanganan untuk segmen

bisnis.

No. Res
Jawaban responden untuk nomor item Total

- Rata-rata Dibulatkan
11 12 13 14 | 15 16 17 18 Skor

1 4 4 4 4 5 4 3 3 31 3,875 4

2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

3

4

4

4

4

4

4

4 4

4

4

4

4

4

4

4

4

32

32

4 4

4 4

5 4 4 3 4 4 4 4 4 31 3,875 4

6 4 4 3 4 4 4 4 4 31 3,875 4

7 4 4 3 4 4 4 4 4 31 3,875 4

_JL._
9

5 5 3 4 4 4 4 4 33 4,125 4

4 4 3 4 4 4 4 4 31 3,875 4

10 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

11 4 4 3 2 4 4 4 4 29 3,625 4

12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

13 4 4 3 3 4 4 4 4 30 3,75 4

14 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

16 4 4 3 3 4 4 4 4 30 3,75 4

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

19 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

20 4 4 3 3 4 4 4 4 30 3,75 4

21 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

22 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

23 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

24 4 4 3 3 4 4 4 4 30 3,75 4

25 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

26 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

27 4 4 3 2 4 4 4 4 29 3,625 4

28 3 4 2 2 4 4 4 4 27 3,375 3

29 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

30 4 4 3 2 4 4 3 3 27 3,375 3

31 4 4 4 4 4 3 3 4 30 3,75 4

32 4 3 5 2 4 2 1 4 25 3,125 3

33 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3,875 4

34 5 4 4 5 5 4 4 5 36 4,5 5

35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

36 4 4 5 5 4 4 4 4 34 4,25 4

37 4 3 2 1 2 2 3 4 21 2,625 3

38 4 4 3 4 4 4 4 4 31 3,875 4

39 4 2 2 1 3 4 4 3 23 2,875 3

40 4 4 3 4 3 4 4 4 30 3,75 4

41 4 4 3 3 4 4 5 4 31 3,875 4

42 4 5 4 3 3 3 2 2 26 3,25 3



C
O

C
O

c
o

c
o

T
m

x
r

c
o

"3
-

c
o

C
M

c
o

<
<

r
i
n

C
O

C
O

c
o

T
M

"
C

M
^
r

i
n

C
O

^
r

•<r
C

O
•<

r
"sr

ti-
,^

-
t

•^r
^
r

i
n

c
o

c
o

c
o

C
O

"3-
*

T

1!

•sr
tj-

C
O

c
o

^
•^r

\
r

i
n

i
n

c
o

co"

i
n

C
N

C
O

cm"

mC
M

co"

mC
N

co"

mC
M

c
o

co"
m

mN
.

co"

mc
o

co"

mco"
c
o

mC
M

C
N

mC
O

co"
r
t

m
i
n

C
N

mC
N

mc
o

co"

i
n

co"

i
n

co"

mc
o

cm"

i
n

co"
m

i
n

C
N

mco"
mco"

C
O

i
n

0
0

co
^
r

•si
•
^

mC
M

C
O

co"

i
n

C
N

T
—

mco'
mt"

i
n

0
0

C
N

mC
N

co'
c
o

C
O

mco"

i
n

co"
mco"

i
n

co"

mC
O

C
N

C
M

co"
^
r

mC
N

i
n

C
M

C
D

c
o

i
n

C
M

C
D

x
f

C
M

C
N

C
O

C
N

C
O

C
M

e
n

C
M

o
oC

O
r-~l

o
cm

;
co

C
M

0
0

C
N

C
M

C
O

C
O

C
O

C
M

C
N

C
N

C
N

1
^
.

C
N

oC
O

oc
o

C
D

C
O

C
M

C
D

C
O

oC
N

C
O

C
M

C
O

C
N

C
N

c
o

C
O

ft!
C

O
C

M
C

O
oC

N
C

O
c
o

C
O

C
N

c
d

C
O

C
O

C
M

C
D

C
N

C
M

C
N

oC
O

0
0

C
M

C
O

C
N

oC
O

C
M

C
O

C
M

C
M

C
O

oS
C

D
C

M
N

-
C

O

C
M

C
N

C
N

T
—

N
f

m
r
r

1

C
M

r
-

C
O

T
T

m
C

O
C

O
"
T

•*r
•<4-

V
"3-

•<*
<

q-
•<r

C
O

<
sr

•<
r

T
"3-

•q-
•^r

•<
r

C
O

\
r

C
N

"
fr

C
O

C
O

m
C

O
C

O
X

T
C

N
C

O
"
T

c
o

C
O

^
r

C
M

T
—

C
N

C
O

•sr
m

x
r

c
o

•*
c
o

-
T

•<
r

i
n

C
N

C
N

"
t

<
<

r
t

T
-

C
O

•<j-
-

C
O

C
O

•*
tj-

T
t

•«
r

t
•v

C
O

t
C

O
r
-

C
O

C
O

•<3-
c
o

C
O

•X
T

C
N

C
O

•sr
m

c
o

m

C
M

C
N

C
O

C
M

m
-

m
x
r

T
^
r

T
C

N
•«*-

T
t

-
C

N
C

O
c
o

•sr
C

M
C

O
m

C
N

c
o

t
C

O
•<

r
T

•"i-
•^r

C
O

i
n

•q
-

m
-

C
O

C
O

c
o

^
r

•o
-

^
r

c
o

c
o

C
O

•^r
•^r

x
r

i
n

C
O

C
O

^
r

•^r
c
o

m
*

r
C

M
C

O
T

C
M

C
N

-
?

•<
r

C
O

C
O

c
o

t
•q

-
C

N
"3-

i
n

C
O

t
^
r

-
•<

r
^
r

-d
-

•<
r

m
m

•q-
m

C
N

C
N

C
O

C
O

c
o

x
r

T
C

O
-

T
v

'^
•

x
r

^
r

i
n

C
M

T
m

c
o

m
C

O
C

O
;

x
f

C
N

c
o

C
O

T
i
n

C
N

C
N

T
T

c
o

t
—

t
t

*
—

^
r

C
O

C
N

T
f

^
r

f
•^r

•q-
v

c
o

•q-
*J"

"
tf

C
M

C
O

c
o

C
O

0
0

t
*

C
N

x
r

T
T

m
m

-
i
n

i
n

C
O

^
T

T
•q-

m
t

c
o

^
r

C
M

C
N

•<a-
^
r

i
n

C
O

C
O

•<
r

C
O

C
O

c
o

C
O

•«•
C

O
C

O
C

O
C

O
ij-

t
M

-
•q-

C
N

\
r

C
O

x
r

*
r

m
c
o

c
o

f
c
o

V
,^

-
•*

C
O

T
m

M
-

^
r

•<
r

•
t

co|co
T

m
C

O
V

\
CO

C
O

C
O

•<*•
•sr

•t
•5J-

C
O

C
O

•sr
•sr

C
M

C
O

m
C

N
C

O
•<r

•"*
C

O
T

•<
t

•q-
C

O
-
t

•ST
i
n

C
O

^
r

'V
C

O
t

•<j-
C

O
•c-

C
O

C
O

•sr
X

T
C

O
i
n

*
t

t
*

r
T

c
o

m
t

V
:

*a-
"*•

-*
-

C
O

•<
r

•«r
•>

r
^J-

C
M

•<r
•>«•

V
*

t
i
n

mC
D

T
«

r
C

O
•«*•

"
T

*
v

"
*

C
O

•V
m

V
C

O
C

O
C

O
C

O
"
*

•"3-
"
*

x
r

c
o

t
T

•V
m

C
O

X
T

C
O

0
0

(J
)

O
:

r
-

m
:

i
n

C
M

m
C

O
m

i
n

i
n

m
C

O
i
n

m
C

O
m

C
D

m
C

O

i

C
O

C
M

C
D

C
O

C
D

C
D

C
D

C
O

C
D

c
c

C
D

C
D

C
D

Or
--

C
N

C
O

in
-

m
C

D
0

0
C

D
1

^
o0

0
C

O
C

M
o

o
C

O
C

O
0

0
i
n

C
O

C
O

C
O

c
o

0
0

C
O

C
D

C
O

oC
D



IT
)

0
0

•sl-
•^

r

C
D

co"

c
o

c
o

co"
C

O

X
T

•
f

C
D

co"

T
^3

-
T

\
r

t
C

O
•st-

^
^

•t
^

r
c
o

"<3-
^

r
x

r
m

-sr
^

r
C

O
>>j-

•C
•sr

1
^

^
r

V
C

O
•<}•

•<
r

c
o

•^•
•
t

•<3"
^

r
i
n

•^-
•"3-

c
o

'T
•^r

\
r

"
T

co"
•
*

C
O

*r"
-
£

C
D

co"
mC

O

r--

co"
co~

c
o

•<3-
c
o

co"
c
o

co"
•q-

C
D

co"
C

D

co"
m

•^r
C

M

co"
^

r
C

D

co"
C

N

X
T

mco"
•V

"
oo"

x
r

co"
-3"

co"
•sr

"3
-

x
r

C
D

co"
i
n

•ST
M

-"
-q

-
"3-

co"
C

O

co"
•q-

v
"

C
O

co"

C
O

O
C

O
C

D
C

O
c
o

c
o

C
O

"3-
C

D
C

O
o

:
c
o

t
,

^3-

i

o
C

D
C

O
mc
o

i-~
c
o

C
O

C
O

o
tt

C
O

C
O

C
O

C
O

o
C

D
C

O
C

D
C

O
m

o
C

M
0

0
o

C
D

C
O

5
C

N
i
nC
O

¥
^

r
0

0
ox

r
C

O
X

T
C

O
o

OX
T

•<3-
C

D
c
o

5-
o

"3"
c
o

C
O

C
O

o"3"
t—

C
O

C
O

C
O

•*
•q-

c
o

c
o

0
0

C
O

i

x
f

f
C

O
-3

-
C

O
M

-
•q

-
•q-

T
x

r
T

T
"3-

•t
-5T

•^,
•q-

C
O

^
r

C
O

•
*

^
r

^
r

•9-
•<

r
•<r

C
N

C
O

0
0

^
r

M
"

C
O

-sr
•sr

^
r

•"3"
•sr

•q-
^

r
"3-

"3
-

•«
-

^
r

M
-

*
-

v
•sr

in
:

x
r

T
X

T
•<

r
•*r

••3-
•5J-

-q
-

t
T

m
-

">
3

^
r

c
o

m
^

r
•
v

•tf
•*

"
J
f

•
*

,^
-

c
o

•"J-
^

r
,^

-
^

r
"3

-
•sr

^
r

•<3-
•<•

m
\
f

C
O

•"3-
^

r
x

r
\
r

^
r

x
f

c
o

•q-
•sr

C
O

X
T

c
o

^
i
^

T
X

T
c
o

•*r
C

N
•"J"

x
j"

t
^

r
^

r
^

r
^

r
i
n

m
•^r

^
r

C
N

•q-
'
f

m
•q-

C
O

•<!-
•«r

x
r

c
o

C
N

c
o

x
r

t
r

m
c
o

c
o

C
O

c
o

•^r
M

-
^
f

T
—

m
^

r
•sr

C
M

•sr
C

O
*t\

T
•q-

•q-
•
t

t
"3"

^
t

t
C

O
-

v
^

r
C

N
m

•q-
•<r

x
r

•<*•
^
T

m
m

C
M

•<»•
-sr

-<
a-

t
•^r

C
O

X
T

C
N

C
O

r
r

x
r

^
r

T
-

•sj-
v

•^r
"ST

•^
r

x
r

c
o

_)..___

coi
-<3-

T
^3"

c
o

m
-

*3"
C

O
x
j"

•q-
C

O
c
o

m
C

O
-

m
^

r
,^

-
C

N
>

«•
t

•<d-
•^•

C
O

i
n

r
—

\
r

c
o

-3
-

•<
r

,^
-

•<3"
t

m
•<3-

•sf
t
—

T
•y

c
o

^
r

C
N

M
-

•
^

^=
r

•sr
^

r
•
T

T
c
o

C
M

C
N

C
O

•q-
•<

r
t

C
N

•
v

^
r

•<i-
^

^
r

•<
r

T
-

•<
r

^
r

•<
j-

-q
-

-3-
-^

r
C

O
v

•q
-

^
r

^
r

"3"
•<3-

•q-
i
n

^3-
-3

-
^

r
T

^
r

C
O

0
0

^
r

•*
V

^
r

^
r

m
x

r
t

*
T

t
C

O
C

O
C

O
C

O
C

O
•sj-

m
T

C
O

c
o

C
O

X
f

x
r

-><•
^

r
r
f

^
r

•<
r

m
•<}•

^
r

•<»•
C

N
•sr

•<
r

T
m

^
r

x
r

•f
C

O
•
f

^
r

•T
<

3"
•y

m
C

N

•q-
**•

m
-a

-
m

m
t

•<f|m
^

r
"3-

^
r

<
5T

•^r
•*

^
r

m
^

r
•V

V
^

r
m

m
^

r
,^

-
•*

•*
f

i
n

m
•^r

•v
x

r
\
r

•q-
•>*

m
<

3-
X

T
•
T

X
T

m
•^j-

•
T

^
r

X
T

m
i
n

•q-
•si-

m
<

3-
T

m
i

t
!

in
i

-
r

f
•<*•

^
r

"S"
M

-
•
^

m
<

3"
•"3-

M
-

in
•<}•

•q-
•<*•

t
o

•*
t

^
r

•*
•q-

•^r
,
^

•^r
x

r
•q-

•>*
T

^
r

m
^
f

*
m

m
T

•q-
x
i-

m
^

r

v
s
f

m
t

C
O

m
t

T
m

<<j-
-3-

•<*•
t
r

•fl-
•<*•

v
m

^
r

•sr
"<

?
^
r

•<
j-

^
^

r
*

t
•«•

•«*•
•
*

•*
•q-

•^r
•<*•

V
v

m
•q-

"
C

-
t

^
r

t
•"3-

i
n

m
^3"

T
•*

-<3-
-q

-

C
O

^
r

"3
-

•"3"
C

O
i-~

C
O

C
D

•
*

oi
n

i
n

C
M

m
C

O
m

•"3-
i
n

mm
C

D
m

i
n

0
0

m
C

D
m

oC
O

C
D

C
N

C
D

C
O

C
D

C
D

mC
D

C
D

C
D

0
0

C
D

C
D

C
D

oi
^

C
M

C
O

-
f

K
i
n

C
D

N
-

h
-

0
0

C
D

o0
0

o
o

C
M

C
O

c
o

C
O

C
O

mC
O

C
O

C
O

C
O

C
O

C
O

C
D

0
0

oC
D



i
n

m

•ST
i
n

C
O

^
r

•ST
m

c
o

•sr
•sr

•sr

i
n

r
-

0
0

co"

i
n

C
N

C
D

•st"
C

O

mC
M

C
O

co"

mC
M

C
O

co"

m•ST

mC
M

co"3,754,125
mco"

C
O

r
--

C
O

•sr
C

N
C

D
C

M
C

D
C

M
C

D
C

O
C

D
C

N
O

i
C

O
co

;
co

0
0

C
N

•sr
m

C
O

T
C

O
m

C
O

s
r

c
o

•sr

<
r

m
V

—
C

O
•sr

•sr
C

M
•sr

"3
-

•sr

C
O

^3-
C

M
C

O
•=3"

s
f

C
O

sr:
in

C
O

•"3-
*

*
C

O
T

c
o

s
f

•sr
•sr

•sr
C

M

s
f

•sT
s
r

•st
•sr

m
•sr

c
o

c
o

•sr

•sT
i
n

s
j-

T
"3

-
m

C
O

s
r
,

•sr
c
o

sj-
m

c
o

C
O

c
o

m
C

O
C

O
i
n

•sr

s
f

i
n

T
•sr

•sr
•st

•sr
s
j-

i
n

"sr

C
D

C
N

C
D

c
o

C
D

S
mC

D
C

O
C

D
C

D
C

O
C

D
C

D
C

D

oo



56

Tabel.5.3. Skor jawaban responden tentang pembayaran tagihan pulsa untuk

segmen bisnis.

No.Res
Jawaban responden untuk nomor item

Total Rata-rata Dibulatkan
19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

2 4 4 4 4 4 3 o
*- 4 4 4 4 4 45 3,75 4

3 4 4 4

4

4

4

4

4 2

4

4

4

4

_4
4

4

4

4 4 48 4

3,8333

4

44 4 4 4 4 46

5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,8333 4

6 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 44 3,6667 4

7 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 45 3,75 4

8 4 4

4

4

4

4 4 2 4 4 4 4 4 3 45

46

3,75

3,8333

4

9 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4

10 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 44 3,6667 4

11 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,8333 4

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5

15 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 48 4 4

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 3,9167 4

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

19 4 4 4 4 4 _3_| 4 4 2 3 2 2 40 3,3333 3

20 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 46 3,8333 4

21 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,8333 4

22 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,8333 4

23 4 5 5 5 5 JL 5 4 2 4 2 4 50 4,1667 4

24 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 3,9167 4

25 4 2 2 4 4 2 2 4 4 3 2 2 35 2,9167 3

26 4 2 2 2 4 2 2 4 2 4 2 2 32 2,6667 3

27 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 45 3,75 4

28 4 3 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 43 3,5833 4

29 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 2 2 40 3,3333 3

30 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 44 3,6667 4

31 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 2 43 3,5833 4

32 4 4 3 2 4 2 1 4 2 3 4 1 34 2.8333 3

33 4 5 3 4 2 3 4 2 4 3 4 2 40 3,3333 3

34 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,8333 4

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5

38 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,8333 4

39 4 5 5 5 5 5 5 4 2 4 2 4 50 4,1667 4

40 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 3,9167 4

41 4 2 2 4 4 2 2 4 4 3 2 2 35 2,9167 3

42 4 2 2 2 4 2 2 4 2 4 2 2 32 2.6667 3
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Tabel 5.4. Skor jawaban responden tentang pelayanan administrasi untuk segmen

perumahan.

No. Res
\ awaban responden untuk nomor item

Total Rata-rata Dibulatkan
1 2 3 4 5 6 j7 8 9 10

1 4 5 4 4 4 4 T4 2 4 4 39 3,9 4

2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 38 3,8 4

3

4

5 5 4

4

4

4

3

3

2

4

4

4

4

4

_4.
4

4 39 3,9 4

45 5 4 41 4,1

5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 38 3,8 4

6 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 3,9 4

7 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 42 4,2 4

8 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 3,8 4

9 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 39 3,9 4

10 5 5 5 4 4 4 4 2 4 4 41 4,1 4

11 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 43 4,3 4

12 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 4,4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

14 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 43 4,3 4

15 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 37 3,7 4

16 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 37 3,7 4

17 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 4,4 4

18 4 4 3 2 2 2 4 2 4 4 31 3,1 3

19 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 4,7 5

20 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

21 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

22 5 5 5 5 5 4 4 2 4 4 43 4,3 4

23 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

24 5 5 5 5 5 4 5 2 5 5 46 4,6 5

25 5 5 5 5 5 4 5 2 5 5 46 4,6 5

26 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

27 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

28 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

29 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

30 5 5 5 4 4 4 5 2 5 5 44 4,4 4

31 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 4,4 4

32 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 4,6 5

33 5 5 4 4 1 3 4 4 4 4 38 3,8 4

34 4 4 4 3 2 1 2 3 2 3 28 2,8 3

35 4 4 4 4 4 2 3 4 2 3 34 3,4 3

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

37 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 4,4 4

38 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 38 3,8 4

39 4 4 4 3 2 3 1 4 4 4 33 3,3 3

40 4 4 4

4

3

3

4 5 4 4 4 4 40 4 4

41 4 5 4 3 4 4 4 4 39 3,9 4

42 4 4 5 4 4 1 2 5 3 4 36 3,6 4
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Tabel.5.5. Skor jawaban responden tentang kecepatan penanganan untuk segmen

perumahan.

No.Res Jawaban responden untuk norr.or item Total Rata-rata Dibulatkan

11 12 13 14 15 16 17 18

1 4 4 3 4 3 2 3 3 26 3,25 3

2 4 4 4 4 3 3 3 3 28 3,5 4

4 4 3 3 3 3 3 3 26 3,25 3

4 4 4 4 4 3 2 2 3 26 3,25 3

5 4 3 4 4 4 4 3 3 29 3,625 4

6 4 4 3 4 4 4 3 4 30 3,75 4

7 4 4 2 3 4 4 2 2 25 3,125 3

8 4 4 2 4 4 4 2 4 28 3,5 4

9 4 4 3 3 4 4 3 3 28 3,5 4

10 4 4 2 3 4 4 3 3 27 3,375 3

11 4 4 3 5 5 5 2 2 30 3,75 4

12 4 4 3 4 4 4 2 2 27 3,375 3

13 4 4 2 3 4 4 3 3 27 3,375 3

14 4 4 3 3 4 4 3 3 28 3,5 4

15 4 4 3 3 5 5 3 3 30 3,75 4

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

17 4 4 2 3 3 3 2 2 23 2,875 3

18 4 4 3 2 4 4 2 2 25 3,125 3

19 5 5 4 4 5 5 4 4 36 4,5 5

20 4 4 4 I 4 5 5 4 4 34 4,25 4

21 4 4 2 2 5 5 4 4 30 3,75 4

22 5 5 3 2 5 5 4 4 33 4,125 4

23 4 4 2 2 5 5 4 4 30 3,75 4

24 4 4 2 2 5 5 4 4 30 3,75 4

25 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5

26 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

27 4 5 2 2 5 5 4 4 31 3,875 4

28 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

29 4 4 2 2 5 5 4 4 30 3,75 4

30 4 4 2 2 5 5 4 4 30 3,75 4

31 4 3 2 1 2 2 3 4 21 2,625 3

32 4 4 3 4 4 4 4 4 31 3,875 4

33 4 2 2 1 3 4 4 3 23 2,875 3

34 4 4 3 4 3 4 4 4 30 3,75 4

35 4 4 3 3 4 4 5 4 31 3,875 4

36 4 5 4 3 3 3 2 2 26 3,25 3

37 5 5 4 5 4 5 5 4 37 4,625 5

38 4 4 4 4 4 3 4 4 31 3,875 4

39 5 5 5 4 4 4 5 5 37 4,625 5

40 4 3 4 4 3 2 1 3 24 3 3

41 4 3 4 4 4 3 3 4 29 3,625 4

42 4 3 4 4 3 4 4 3 29 3,625 4

43 4 3 4 4 4 4 3 3 29 3,625 4
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Tabel.5.6. Skor jawaban responden tentang pembayaran tagihan pulsa untuk

segmen perumahan.

No.Res
Jawaban responden untuk nomor item

Total
Rata-

rata
Dibulatkan

19 20 21 !22 23 24 25 26 27 28 29 30

1 4 4 4 ! 4 3 3 4 3 4 4 3 3 43 3,58333 4

o
4- 4 3 4 I 4 4 3 4 4 4 4 3 3 44 3,66667 4

1
4

4

4

...4.
4

4 i4

'TIT
4 4 4 3 4 4 3 3 45 3,75 4

4 2 4 3 4 4 3 3 43 3,58333 4

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 46 3,83333 4

6 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 43 3,58333 4

7 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 2 2 40 3,33333 3

8

9

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 43 3,58333 4

4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 2 42 3,5 4

10 4 3 4 4 4 2 4 5 4 2 2 2 40 3,33333 3

11 5 3 4 |4 4 2 4 5 2 3 3 3 42 3,5 4

12 4 2 4 |4 4 3 4 3 2 4 2 2 38 3,16667 3

13 4 3 4 |4 4 3 4 3 2 4 3 3 41 3,41667 3

14 4 4 4 | 4 4 4 4 3 2 2 2 3 40 3,33333 3

15 4 3 4 I3 4 2 4 3 3 4 4 4 42 3,5 4

16 4 4 4 |4 4 2 4 3 4 4 2 2 41 3,41667 3

17 4 4 4 4 4 2 4 3 2 3 2 2 38 3,16667 3

18 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 47 3,91667 4

19 5 5 5 5 5 2 5 5 2 5 4 4 52 4,33333 4

20 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

21 4 4 4 4 4 2 4 5 2 4 2 4 43 3,58333 4

22 5 5 5 5 5 2 5 5 2 4 2 2 47 3,91667 4

23 5 5 5 5 5 2 5 5 4 4 4 4 53 4,41667 4

24 5 5 5 5 5 2 5 5 4 4 4 4 53 4,41667 4

25 5 5 5 5 5 2 5 5 2 2 4 4 49 4,08333 4

26 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 3 2 41 3,41667 3

27 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

28 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

29 4 4 4 4 4 2 4 5 2 4 2 2 41 3,41667 3

30 5 5 5 5 5 4 2 4 4 4 4 4 51 4,25 4

31 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 45 3,75 4

32 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 45 3,75 4

33 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5

36 4 4 3 2 4 2 1 4 2 3 4 1 34 2,83333 3

37 4 5 3 4 2 3 4 2 4 3 4 2 40 3,33333 3

38 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5

42 4 4 4 I 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4
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Tabel.5.7. Skor jawaban responden tentang pelayanan administrasi untuk segmen

sosial.

No. Re:
. Jawaban responden untuk nomor item

- Total Rata-rata Dibulatkan
' 1|2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 4 I 4 4 4 2 4 4 2 4 4 36 3,6 4

2 4 4 4 4 o 2 3 3 4 4 34 3.4 3

.._ 3..__
4

4 4 4 4

4

4

3

4

3

4

4

4

2

4

4

4

4

.40

36

4

3,6

4

44 4 4

5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 3,9 4

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

8 4 4 4 4 4 4 4 2 4

4

4

4

38

40

3,8 4

9 5 5 5 5 4 4 2 2 4 4

10 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

11 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

12 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 3,9 4

13 4 4 4 4 4 4 4 2 4

4

j4

4

38 3,8 4

14 4 4 4 4 4 4 4 3 39 3,9 4

15 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 3,7 4
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

17 4 4 4 4 4 4 | 4 4 4 4 40 4 4

18 4 4 4 4 4 ,4 4 4 4 4 40 4 4

19 4 4 4 4 2 3 2 2 4 4 33 3,3 3

20 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 36 3,6 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 3,9 4

22 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 3,9 4
26 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

27 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

28 4 4 4 4 4 4 2 2 4

4

4 36 3,6 4

29 4 4 4 4 4 4 4 2 4 38 3,8 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4

31 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 3,7 4

32 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 3,9 4

33 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 38 3,8 4

34 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 43 4,3 4

35 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 3,9 4

36 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 36 3,6 4

37 4 4 3 2 2 2 4 3 2 4 30 3 3

38 4 4 3 2 2 4 2 4 4 4 33 3,3 3

39 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 38 3,8 4

40 4 4 4 4 2 1 1 4 4 3 31 3,1 3

41 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 40 4 4

42 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 4.3 4



O
N

M
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

i

c
o
;
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
O

c
o

C
O

x
r

c
o

x
r

x
r

x
r

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

0
0

x
r

s
r

c
o

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
D

co"
C
N

•xf
o
o

co"
C
D

co"
x
f

C
O

xr'
x
r

x
f
^
-
x
r

c
o
;

C
D

CO"
C
D

co"
x
r

C
D

co"
C
O

co"
c
o

C
O

co"
C
O

c
o

*
—

oo"
x
r

c
o

x
f

x
r

x
r

r
—

oo"
C
O

co"
C
D

x
f

x
r

x
r

co"
C
O

co"
x
r

x
r

x
r

c
o

co"
x
r

•
s
r

c
o

co"
x
r

C
D

co"
C
D

C
O

x
r

C
D

co"
C
N

x
f

C
O

co"
C
D

co"
x
f

C
O

x
f

x
r

x
f

C
D

co"

C
D

C
O

C
N

x
r

o
o

c
o

C
D

c
o

x
r

C
O

x
r

x
r
x
r

C
O
'

o
c
o

x
r

C
D

C
O

c
o

ox
r

o
>

C
O

C
O

c
o

oc
o

C
O

C
O

C
O

C
O

C
O

ox
r

C
O
x
r

ox
r

ox
r

c
o

0
0

c
o

C
D

C
O

x
r

ox
r

s
C
O

C
O

ox
r

ox
r

ox
r

C
O

c
o

ox
r

os
r

C
O

C
O

ox
r

C
D

C
O

C
D

C
O

ox
r

C
D

C
O

C
N

x
r

C
O

c
o

C
D

c
o

s
j
—

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

C
D

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
T
:

X
T

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

c
o

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

•
s
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

c
o

x
r

x
r

x
r

c
o

x
r

x
r

x
r

C
M

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
r

x
r

x
r

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

0
0

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

0
0

c
o

c
o

C
N

C
M

C
O

x
r

x
r
,

x
r

x
r

m
x
r

C
O

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

c
o

x
r

x
r

x
r

C
M

C
O

x
r

x
r

C
O

c
o

c
o

x
r

x
r

x
r

•
s
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

i
n

x
r

c
o

c
o

c
o

C
N

C
N

c
o

x
r

C
O

x
r

x
r

T
^

•
s
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s~:
"
^

x
r

C
N

x
r

x
r

T
-

x
r

C
N

C
M

x-|
in

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
N

c
o

x
r

x
r

x
r

-
x
r

x
r

T
-

x
r

x
r

C
M

x
r

x
r

x
r

x
r

•
s
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

c
o

i
n

C
O

-
x
r

x
r

C
O

C
M

x
r

x
r

v
-
1
T
T

x
r

x
r

x
r

C
N

C
O

C
N

x
r

x
r

-
x
r

x
r

x
r

x
r

c
o

x
r

x
r

c
o

m
c
o

T
—

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

m
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
M
;
X
T

x
r

x
r

x
r

x
r

C
N

C
M

C
N

x
r

c
n

x
r

x
r

x
r

x
r

C
M

x
r

C
O

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
M

x
r

•
s
r

C
N

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

m
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

m
i
n

c
o
:

c
o

c
o

x
r

x
r

x
r

C
O

C
M

C
N

x
r

!

xr;
x
r

x
r

x
r

x
r

C
M

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
O

x
r

•
s
r

C
O

C
O

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

m
i
n

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

m
m

m
x
r

x
r

x
r

i
n

x
r

xr|
xr

t
C
O

C
O

x
r

•sr;
x
r

1
0

*
x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

•sr
x
r

x
r

x
r

m
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

m
m

i
n

x
r

x
r

m
x
r

m
m

m
m

xr;
xr

m
x
r

x
r

x
r
;
x
r

x
r

x
r

•
s
r

x
r

x
r

m
x
r

x
r

x
r

x
r

m
m

m
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

•
s
r

x
r

x
r

i
n

x
r

x
r

x
r

i
n

x
r

m
m

m
i
n

x
r

x
r

m
x
r

x
r

m
m

i
n

x
r
;
x
r

x
r

x
r

x
r

i

xr1
x
r

x
r

x
r

x
r

xrj
xr

m
x
r

x
r

s
r

x
r

m
i
n

m
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

•sr
x
r

x
r

xj-
x
r

x
r

x
r

i
n

x
r

x
r

m
m

m
x
r

0
0

x
r

x
r

x
r

ms
r

C
D

x
r

r
-
.

x
r

C
O

x
r

C
D

x
r

o
;

i
-

m
;

m
C
M

m
c
o

i
n

x
r

i
n

i
n

m
C
D

i
n

r
-

m
C
O

i
n

C
D

i
n

O
S
-

C
O
;
C
D

:

C
M

C
D

C
O

C
D

x
r

C
D

mC
D

C
O

C
D

(
D

C
O

C
D

C
D

C
D

o
r
-
-

C
M

C
O

i
*
»

x
r

r
-

mr
-

C
D

r
-

C
O

r
-

C
D

r
-

oC
O

x
—

o
o

C
M

O
O

C
O

C
O

x
r

C
O

i
n

0
0

C
O

C
O

r
-

c
o

C
O

C
O

C
D

0
0

oC
D



or
»

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

c
o

x
r

C
O

C
D

co'
co"

x
r

C
D

co"
C

O

oo"
C

O

x
f

C
D

CO"
C

O

co"
x

r
x

r
•sr

C
O

c
o

C
O

•sr
C

D
:

C
O

COj
CO

ox
r

ox
r

ox
r

c
o

c
o

co
;

co
C

D
C

O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

T
c
o

x
r

x
r

xrjxr
x

r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

•sr
x

r

C
M

C
M

x
r

•sr
C

M
C

O
i

oo;
cn

x
r

x
r

x
r

c
n

x
r

x
r

x
r

C
M

:
C

N
x

r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

V
x

r
x

r
c
o

-sr

x
r

x
r

x
ri

x
r

x
r

x
r

x
r

cm
x

r
x

r

x
r

i
n

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

m
x

r
x

r
x

r
x

r
x

r
sr|

xr
x

r

x
r

m
•sr

x
r

x
r

x
r

x
r

xri
xr

x
r

x
r

m
•sr

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

T
—

C
D

C
M

C
D

C
O

C
D

x
r

C
D

mC
D

C
D

C
D

N
.

C
D

C
O

:
C

D
en;

cd
oo



71

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

sosial.

No.Res
Jawaban responden untuk nomor item

Total Rata-rata Dibulatkan
i__11 12 13 14 15 I 16 17 18

1 4 4 2 2 4 4 2 2 24 3 3

2 4 I 4 2 2 4 4 3 3 26 3,25 3

3

4

4

4

4

4

2

2

2

2

4

4

4

4

3

4

..3.
4

26

28

3.25
3,5

3

4

5 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3,875 4

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

7 4 4 4 2 4 4 4 4 30 3,75 4

8

9

4

4

4

4

4

4

2

2

4 4 4 4 30 3,75 4

4 4 4 4 30 3,75 4

10 4 4 2 2 4 4 3 3 26 3,25 3

11 4 4 2 2 5 5 4 4 30 3,75 4

L 12 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

13

14

4

4

4

4

3

2

3

2

4

4

4 4 4 30 3,75 4

4 3 3 26 3,25 3

15

16

4 4 2 2 4 4 3 3 26 3.25 3

4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

17 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

19 5 5 2 2 4 4 4 4 30 3,75 4

20 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

22 4 4 4 2 4 4 4 4 30 3,75 4

23 4 4 4 4 5 5 4 4 34 4,25 4

24 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

25 5 4 4 4 4 4 4 4 33 4,125 4

26 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

27 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3.5 4

28 4 4 O
£. 2 3 3 3 3 24 3 3

29 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3.5 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4

31 4 3 4 4 3 2 1 3 24 3 3

32 4 3 4 4 4 3 3 4 29 3.625 4

33 4 3 4 4 •J 4 4 3 29 3,625 4

34 4 5 5 5 4 4 4 5 36 4.5 5

35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5

36 4 4 2 2 4 4 4 4 28 3,5 4

37 4 4 3 4 4 4 4 4 31 3,875 4

38 4 2 2 1 3 4 4 3 23 2,875 3

39 4 4 3 4 3 4 4 4 30 3,75 4

40 4 4 3 3 4 4 5 4

4

31 3,875 4

41 5 5 4 4 5 5 4 36 4,5 5

42 4 4 4 4 5 5 4 4 34 4,25 4
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Tabel. 5.9. Skor jawaban responden tentang pembayaran tagihan pulsa untuk

segmen sosial.

No.Res Jawaban responden untuk nomoritem Total Rata-rata Dibulatkan

19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

1 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4

3

4 4 46 3,83333 4

2 4 4 4 4 4 2 2 3 4 2 2 38 3,16667 3

3 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 44 3,66667 4

4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 4 2 2 38 3,16667 3

5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

7 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

8 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 2 2 40 3,33333 3

9 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 43 3,58333 4

10 4 4 4 o 4 2 2 4 4 4 4 4 43 3,58333 4

11 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 3 43 3,58333 4

12 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 44 3,66667 4

13 4 2 2 4 4 2 2 4 4 4 2 2 36 3 3

14 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 44 3,66667 4

15 4 4 4 4 4 2 4 3 2 3 2 2 38 3,16667 3

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

17 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 44 3,66667 4

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

19 4 4 5 5 5 2 2 3 4 4 4 3 45 3,75 4

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

23 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 44 3,66667 4

24 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

26 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

27 4 4 4 4 4 2 2 4 2 4 2 2 38 3,16667 3

28 5 2 5 5 5 2 2 4 2 4 2 2 40 3,33333 3

29 5 2 5 5 5 2 2 4 4 4 4 4 46 3,33333 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4

4 4 48 4 4

31 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 45 3,75 4

32 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 45 3,75 4

33 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5

36 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5

39 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

40 4 5 5 5 5 5 5 4 2 4 2 4 50 4,16667 4

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5

42 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4

43 4 5 5 5 5 5 5 4 2 4 2 4 50 4,16667 4
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93 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 46 3,83333 4
94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4
95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5
96 4 3 1 4 1 1 3 4 2 2 2 2 29 2,41667 2
97 4 3 4 2 3 4 4 3 4 2 3 2 38 3,16667 3
98 3 4 2 4 3 4 4 3 4 4 4 4 43 3,58333 4
99 4 o 1 3 4 5 4 4 5 5 4 4 45 3,75 4

100 4 3 1 4 1
1 3 4 2 2 O 2 29 2,41667 2

A. Uji Validitas

1. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuksegmen bisnis

Tabel 5.10. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuk segmen bisnis

No Butir

Instrumen
Kocf korelasi Keterangan

1 0,4276 Valid
2
-I

0,4403
0,4673

Valid

Valid
4 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

2. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen bisnis

Tabel 5.11. Uju validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen bisnis

No. Butir

instrumen
Koef korelasi Keterangan

11 0,3555 Valid

12 i 0,5703 Valid
13 | 0,3269 Valid

14 | 0,5113 Valid

15 0,5583 _| Valid

16 | 0,6564 ~~^ Valid

17 0,6443 Valid

18 | 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 segmen bisnis

No. Butir

instrumen

Koef korelasi Keterangan

19 0.4725 Valid

20 0,6389 Valid

21

22

""'""23

0,7636

0,5584

0,5556
0,5160

Valid

Valid

Valid

24 Valid

25 0,6581 Valid

26 0,3273 Valid

27 0,2824 Vaiid

28 0,8016 Valid

29 0.4667 Valid

30 0,8175 Valid

Dengan membandingkan koefesien korelasi atau harga r^uing dengan harga

rtabei (98; o.o5) maka dapat diketahui apakah butir item itu valid atau tidak valid. Jika

koefesien korelasi atau harga rhlUmg lebih besar dari harga r^bei (98; o.os> maka

dikatakan valid, sebaliknya jika koefesien korelasi lebih kecil dari harga rtabei (98-,

cos) maka butir itu dikatakan tidak valid. Dari hasil interpolasi diperoleh harga

rtabci (98; o.o5) = 0,130008. Untuk ketiga tabel pada segmen bisnis diatas terlihat

bahwa koefesien korelasinya atau harga rhmmg lebih besar dari nilai rtabci (9s; o.os> "

0,130008 artinya bahwa seluruh butir pertanyaanpada instuimen adalah valid.

4. Uji validitas pada pelayanan administrasi untuk segmen perumahan

Tabel 5.13. Uji validitas pada pelayananadministrasi untuk segmen perumahan

No. Butir

instrumen

Koef korelasi Keterangan

1 0,5914 Valid

2 0,5864 Valid
-»

j 0,6260 Valid



4 0,5563 Valid

s 0,4094 Valid

6

7

~8~" "
9

0,5226 Valid

Valid

Valid

Valid

0,5207

0,4587

0,5121

10 0,5709 Valid
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5. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen perumahan

Tabel 5.14. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen perumahan

No. Rutir

instrumen
Koef korelasi Keterangan

11 0,5977 Valid

12 0,5338 Valid

13 0,3266 Valid

14 0,2195 Valid

15 0,4120 Valid

16 0,4118 Valid

17 0,5663 Valid

18 0,6319 Valid

6. Uji validitas pada pembayaran tagihan pulsa untuk segmen Perumahan

"abel 5.15. Uji validitas pada pembayarantagihan pulsa untuk segmen perumahan

No. Butir

instrumen

Koef korelasi Keterangan

19 0,5790 Valid

20 0,3678 Valid

21 0,7116 Valid
00 0,7165 Valid

23 0,4068 Valid

24 0,3322 Valid

25 ' 0.5164 Valid

26 0,3213 Valid

27 0,4698 Valid

28 0,5680 Valid

29 0,3309 Valid

30 0,7807 Valid
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Dengan membandingkan koefesien korelasi atau harga rhitung dengan harga

•"laiwi (98; 0.05) maka dapat diketahui apakah butir item itu valid atau tidak valid. Jika

koefesien korelasi atau harga rh,t„nn lebih besar dari harga r^hd (98; no?) maka

dikatakan valid, sebaliknya jika koefesien korelasi lebih kecil dari harga rti,bci (98;

o.o5) maka butir itu dikatakan tidak valid. Dari hasil interpolasi diperoleh harga

•"lai.^i (98; o.o5) = 0,130008. Untuk tabel pada segmen perumahan diatas terlihat

bahwa koefesien korelasinya atau harga r^ning lebih besar dari nilai rt„bci (98; 0.05) -

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 unluk segmen sosial

No. Butir

instrumen

Koef korelasi Keterangan

1 0,4370 j Valid

2 0,4047 Valid

3 0,5027 Valid

4 0,5235 Valid

5 0,6655 Valid

6 0,4462 Valid

7

8

0,4117 Valid

0,4272 Valid

9

10

0,2088

" ~0,2139 ~'~
Valid

Valid

8. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen sosial

Tabel 5.17. Uji validitas pada kecepatan penanganan untuk segmen sosial

No. Butir

instrumen
Koef korelasi Keterangan

L_ U 0,2827 Valid

12 0,5875 Valid

13 0,3348 Valid

14 0,4605 Valid

15 0,6181 Valid



16 0,5409 Valid

17 , 0,5890 Valid

18 0,6722 Valid
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9. Uji validitas pada pembayaran tagihan pulsa untuk segmen sosial

Tabel 5.18. Uji validitas pada pembayarantagihan pulsa untuk segmen sosial

No. Butir

instrumen

Koef korelasi Keterangan

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 ri,itun8 dengan harga

r««bd (98; o.os) maka dapat diketahui apakah butir item itu valid atau tidak valid. Jika

koefesien korelasi atau harga rhuung lebih besar dari harga rtabei (98; o.os) maka

dikatakan valid, sebaliknya jika koefesien korelasi lebih kecil dari harga rtabei(98;

o.o5) maka butir itu dikatakan tidak valid. Dari hasil interpolasi diperoleh harga

•"tabd (98; o.os) = 0,130008. Untuk tabel pada segmen sosial diatas terlihat bahwa

koefesien korelasinya atau harga rh!tuna lebih besar dari nilai r,abei (98; o.os) =

0,130008 artinya bahwa seluruh butir pertanyaan pada instrumen adalahvalid.
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B. Uji Reliabilitas

1. Uji reliabilitas untuk segmen bisnis

Tabel 5.19. Harga reliabilitas internal seluruh instrumen untuk segmen bisnis

Instrumen

Pelayanan administrasi

Kecepatan penanganan

Pembayaran tagihan pulsa

Harga reliabilitas (r;)

0,767

0,831

0,681

Kcputusan

Reliabel

Reliabel

Reliabel

2. Uji reliabilitas untuk segmen perumahan

Tabel 5.20. Harga reliabilitas internal seluruh instrumen untuk segmen perumahan

Instrumen Harga reliabilitas (n) Keputusan

Pelayanan administrasi 0,638 Reliabel

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 (n) Keputusan

Pelayanan administrasi 0,685 Reliabel

Kecepatan penanganan 0,868 Reliabel

Pembayaran tagihan pulsa 0,718 Reliabel

Dengan membandingkan harga reliabilitas (r.) dengan harga r,abei(98; o.os) =

0,130008 dari hasil interpoisai, maka diketahui bahwa harga reliabilitas dari

ketiga segmen diatas lebih besar dan rtabei (98; o.osj = 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

Pelayanan Administrasi

Kecepatan Penanganan

0 J 0
0 | 2 '"

13

26

81

63

6

9

Pembayaran Tagihan Pulsa 0 2 22 71 5

Tabel 5.23. Kepuasan Customer terhadap pelayanan Telkom untuk segmen

Perumahan

Kepuasan Customer

1 2 3 4 5

jPelayanan Administrasi 0 0 12 82 6

Pelayanan (Kecepatan Penanganan 0 0 23 65 12

(Pembayaran Tagihan Pulsa 0 0 26 70 4

label 5.24. Kepuasan Customer terhadap pelayanan Telkom untuk segmen Sosial

Kepuasan Customer

1 2 3 4 5

Pelayanan

Pelayanan Administrasi 0 0 15 85 0

Kecepatan Penanganan 0 0 27 69 6

Pembayaran Tagihan Pulsa 0 4 21 67 8

Dari hasil kuesioner diperoleh rekapitulasi kepuasan customer seperti pada

tabel diatas. Namun karena terdapat sel-sel yang kurang dari 5 seperti pada

kepuasan 1 (sangat tidak puas) dan 2 (tidak puas) sehingga harus dijumlah 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

Pelayanan Administrasi

Sangat Puas

Puas

Netral

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

Kecepatan Penanganan

Sangat Puas

Puas

Netral

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

Pembayaran Tagihan Pulsa

Sangat Puas

Puas

Netral

Tidak Puas

Sangat Tidak Puas

Bisnis

6%

81 %

13 %

0%

0 %

9%

63%

26 %

2 %

0%

5 %

71 %

22 %

2 %

0%

Perumahan

6%

82 %

12%

0 %

0 %

12%

65%

23 %

0 %

0 %

4 %

70 %

26 %

0%

0%
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Sosial

o %

85 %

15 %

0%

0 %

6%

69 %

27 %

0 %

0 %

67 %

21 %

4%

0%

Dari ketiga segmen diatas pada variabel puas dan sangat puas

memperlihatkan prosentase yang lebih dari 70 %. Sehingga 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

Hi : Antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan dependen
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Dengan menggunakan 1alpha a = 5%, maka daerah kritis tolakan Ho

Jika X biding ^ X tabel, df; ct

Dengan alpha a ^ 5% dan df ^16, tcrnyata yj \nUm^ 3.386 < y taM 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 a =

0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 11, 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

G2 = .00000 DF = 0 P = 1.000

X2 = .00000 DF = 0 P= 1.000

Karena nilai G2 diatas sama besar dengan nilai x" vam3 artinya tidak

terdapat jarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K - faktor

Untuk K = 2

Ho : U,2 = 0

H, :Ui2*0



Untuk K=l

H0:Ui=U2 = 0

H,:U,^U2*0

Dengan dacrah pcnolakan 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

1

16

24

4.151

339.727

0.9986

0.0000

3.386

727.000

0.9996

0.0000
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K = 2

Prob = 0.9996 > a = 5% = 0.05 sehingga Ho diterima, artinya : tidak

terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K = 1

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

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.26. Hasil pengujian efek K - faktor = 0

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

1 8 335.576 0.0000 723.614 0.0000

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 < a = 5% = 0.05. Sehingga H0 ditolak, artinya terdapat efek

antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prob = 0.9996 > a = 5% = 0.05. Sehingga II0 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 + U i(i) + U 2<jt

e. Eliminasi Backward

Model umum : In Eij = U + Ul(n + U2(j)+ Ui2{y>

Dengan DF = 0 G1 = 0

DF = 0 x2 = 0

Tabel 5.27. Nilai perubahan G2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Efek yang dikeluarkan DF Perubahan G" X'ium

Ui2 16 4.151 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa Un tidak terdapat dalam

model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5% dan dengan

daerah penolakan G~ > x2mbci ternyata G2 < x'tabei sehingga model terakhir

terbaik adalah :

Ln Eij = U + Uid) + U2(j)
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Berarti : Faktor pelayanan administrasi tidak berpengaruh pada kecepatan

penanganan terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen bisnis ini.

2. Hubungan antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa

untuk segmen bisnis

a. Uji independensi

Berdasarkan data crosstab pada lampiran 13 untuk nilai observasi,

ekspektasi dan standar residual dan model log-linier pada lampiran 14 antara

kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa untuk segmen bisnis,

dapat dilakukan uji sebagai berikut:

Ho : Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa independen

Hi : Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa dependen

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

2 2
X hihing — X tabeJ dfja

Dengan alpha a = 5% dan df= 16, ternyata x2hih.ng = 10.361 < x2.ii;a =

26.29 sehingga Ho terima

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 13 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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c. Uji Goodness of - fit

Hasil pengujian Goodness ot-fit

G2 - .00000 DF =0 P- 1.000

X2 =.00000 DF = 0 P=1.000

Karena nilai G2 sama besar dengan nilai y; yang artinya tidak terdapat

jarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K - faktor

Untuk K = 2

H0:U|2 = 0

H, :U,,^0

Untuk K = i

Ho : Ui = U2 = 0

Hi :U|#U2#0

Dengan daerah penolakan probabilitas < a = 5 %

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

K DF L.R. 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

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K = 2
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Prob = 0.8471 > a = 5% = 0.05 sehingga Ho 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

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.29. Hasil pengujian efek K - faktor = 0

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

8 293.375 0.0000 573.639 0.0000

16 8-579 0.9297 10.361 0.8471

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

Untuk K = 1

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

antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prob = 0.8471 > a = 5% = 0.05. Sehingga H0 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+ U,(„ + U2(j)

e. Eiiminasi Backward

Model umum : In Eij =U+UI(i) +U2(r,+ U12(ij)

Dengan DF = 0 (f1 = o
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DF= 0 x2 = 0

Tabel 5.30. Nilai perubahan G2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa Uu tidak terdapat

dalam model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5%

dan dengan daerah penolakan G2 > x2tabei temyata G2 < x2tahei sehingga

model terakhir terbaik adalah :

Ln Eij = 11 + Ui(l, + U2U)

Berarti : Faktor kecepatan penanganan tidak berpengaruh pada

pembayaran tagihan pulsa terhadap tingkat kepuasan customer untuk

segmen bisnis ini.

3. Hubungan antara pembayaran tagihan pulsa dengan pelayanan

administrasi untuk segmen bisnis

a. Uji independensi

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 dilakukanuji sebagai berikut:
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Ho : Antara pembayarantagihan pulsadan pelayanan administrasi independen

Hi : Antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi dependen

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

/ hituny — X <It', a

Dengan alpha a = 5% dan df= 16, ternyata yj iimnig = 3.643 < x2ji.« =

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 a =

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.

c. Uji Goodness of-fit

Hasil pengujian Goodness of-fit

G2 = .00000 DF = 0 P =1.000

X2 = .00000 DF = 0 P = 1.000

Karena nilai G' diatas sama dengan nilai x2 yang artinya tidak terdapat

jarak antara observasi dengan model.



d. Uji efek K - faktor

Untuk K = 2

Untuk K = 1

H():U12 = 0

Hi :Ui:?0

H0:U, = U2 = 0

H, : U, ± U2 # 0

Dengan daerah penolakan probabilitas < a - 5 %

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

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

2

1

16

24

3.886

363.573

0.9991

0.0000

3.643

829.000

0.9994

0.0000
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K = 2

Prob = 0.9994 > a = 5% = 0.05 sehingga Ho diterima, artinya : tidak

terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K = 1

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

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.



Tabel 5.32. Hasil pengujian efek K - faktor = 0

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

1 8 """359T687 "1X0000 825.357 0.0000"

2 16 3.886 0.9991 3.643 0.9994
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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 > ex = 5% = 0.05. Sehingga H0 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+ U«0 + U2(j)

e Eliminasi Backward

Model umum : In Eij =U+ U,(i) + U2(j)+ U12(ij)

Dengan DF = 0 G2 = 0

DF = 0 x2 = 0

Tabel 5.33. Nilai perubahan CV2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dan

model

Efek yang dikeluarkan DF Pembahan G2 X tabo!

U, 16 3.886 26.29
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Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa UJ2 tidak terdapat

dalam model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5%

dan dengan daerah penolakan G2 > x\,m ternyata G2 < y2UlM sehingga

model terakhir terbaik adalah :

Ln Eij = II + U1(i) + U2Cl)

Berarti : Faktor pembayaran tagihan pulsa tidak berpengaruh pada

pelayanan administrasi terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen

bisnis 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

•v2 > -JX hitujig ^ X df, a

Dengan alpha a = 5% dan df= 16, ternyata x2 wmng = 10.847 < y2^a

= 26.29 sehingga Ho ditolak

Artinya antara : pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan adalah

independen.



95

b. Uji residual

Untuk menguji kesusaian model dilakukan uji residual. Dengan a =

0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 17diketahui bahwa

terdapat nilai nilai yang keluar batas 1.96 sainpai 1.96. Artinya ada sel

yang dapat menyebabkan dependensi.

c. Uji Goodness of - fit

Hasil pengujian Goodness of-fit

G2 = .00000 DF = 0 P= 1.000

X2;= .00000 DF = 0 P-1.000

Karena nilai G" diatas sama dengan nilai x2 yang artinya tidak terdapat

jarak antara observasi denganmodel.

d. Uji efek K - faktor

Untuk K = 2

Ho:U[2 = 0

Hi:Un^0

Untuk K - 1

Ho:Uj=U2 = 0

H,:U,*U2*0

Dengan daerah penolakan probabilitas < a = 5 %

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

K DF L.R. Chisq Prob PearsChisq Prob

8.262 0.9407 10.847 0.8188
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24 360.351 0.0000 776.500 0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K 2

Prob - 0,8188 > a - 5% - 0.05 sehingga H0 diterima, artinya : tidak

terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K = 1

Prob = 0.0000 <a =5% =0.05. Sehingga H0 ditolak, artinya terdapat

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.35. Hasil pengujian efek K- faktor = 0

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

1 8 352.089 0.0000 765.653 0.0000

2 16 8-262 0.9407 10.847 0.8188

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

Untuk K = 1

Prob =0.0000 <a =5% =0.05. Sehingga H0 ditolak, artinya terdapat efek

antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prob = 0.8188 > a = 5% = 0.05. Sehingga Ho diterima, artinya tidak

terdapat efek interaksi2 faktor dalam model.

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

adalah :Ln Eij : U+U1(0 +U2(i)
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e. Eiiminasi Backward

Model umum : In Eij = U+ U1(i) + U2<j)+ U12(ij)

Dengan DF- 0 G2 = 0

DF 0 x2 0

Tabel 5.36. Nilai perubahan G2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Efek yang dikeluarkan DF Perubahan G2 x^m

U!2 16 8.262 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U!2 tidak terdapat dalam

model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5% dan dengan

daerah penolakan G2 > x2u.bei ternyata G2 < x^bei sehingga model terakhir

terbaik adalah:

LnEij = U + U1(1) + U2ti)

Berarti : Faktor pelayanan administrasi tidak berpengaruh pada kecepatan

penanganan terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen perumahan ini.

5. 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-lmier pada lampiran 20 antara
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kecepatan penanganan dan pembayaran taglhan pulsa untuk segmen
perumahan, dapat dilakukan uji sebagai berikut:

Ho :Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa independen
Hi :Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa dependen

Dengan mengambil alpha a =5%, maka daerah kntis tolakan Ho.jika
v2 -* ~2K billing £1 X df,a

Dengan alpha a =5% dan df - 16, ternyata y2 h,,,^ - 7.323 <x\l[n =
26.29 sehingga Ho ditolak

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 19 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

G2 =.00001 DF =0 P= 1.000

X2 =.00000 DF =0 P= 1.000

Karena nilai G2 diatas sama dengan nilai y2 yang artinya tidak terdapat
jarak antara observasi dengan model.



d. Uji efek K-faktor

Untuk K = 2

Untuk K = 1

Ho:U12-0

H, :Ui2#0

H0:U, = U2 = 0

Hi:U,^U2^0

Dengan daerah penolakan probabilitas < a = 5 %

Tabel 5.37. Hasil pengujian untuk efek K- faktor atau lebih =-- 0

K DF L.R. 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
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Prob = 0.9665 >a = 5% =0.05 sehingga Ho diterima, artinya : tidak

terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K = 1

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

efek antar 1 faktor atau lebihdalammodel.

Tabel 5.38. Hasil pengujian efekK - faktor = 0

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

321.620 0.0000 625.177 0.0000
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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 H0 ditolak, artinya terdapat efek

antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prob = 0.9665 > a = 5% = 0.05. Sehingga H0 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+ U,(i) + U20)

e. Eliminasi Backward

Model umum : In Eij = U+ U,(i) + U^^+Un^,

Dengan DF = 0 G2 = 0

DF = 0 x2 = 0

Tabel 5.39. Nilai perubahan G2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Efek yang dikeluarkan DF Perubahan G2 y2lahei

U]2 16 7.908 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U!2 tidak terdapat dalam

model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5% dan dengan
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daerah penolakan G > x2tahci ternyata G2 < x2iabci sehingga model terakhir

terbaik adalah :

Ln Eij - U + U,m + U2(j>

Berarti : Faktor kecepatan penanganan tidak berpengaruh pada pembayaran

tagihan pulsa terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen perumahan

ini.

6. Hubungan antara pembayaran tagihan pulsa dengan pelayanan

administrasi untuk segmen 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

Hi :Antara pembayaran tagihan pulsa dan pelayanan administrasi dependen

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

X liiluiig ^ X df,a

Dengan alpha a = 5% dan df= 16, ternyata x2hitung = 3.636 < %2di-a =

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 a =

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.

c. Uji Goodness of - fit

Hasil pengujian Goodness of-fit

G2 = .00000 DF = 0 P= 1.000

X2 = .00000 DF = 0 P-1.000

Karena nilai G" diatas sama dengan nilai x2 yang artinya tidak terdapat

jarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K - faktor

Untuk K = 2

Ho:Ui2 = 0

H, : Ui2#0

Untuk K = i

Flo : U, = U2 = 0

H, : Ui * U2 * 0

Dengan daerah penolakan probabilitas < a = 5 %

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

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob



16 4.313 0.9983 3.636 0.9994

24 383.233 0.0000 819.500 0.0000
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Dari label diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K = 2

Prob - 0.9994 > u = 5% = 0.05 sehingga H0 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

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.41. Hasil pengujian efek K - faktor = 0

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

1 8 378.920 0.0000 815.864 0.0000

2 16 4.313 0.9983 3.636 0.9994

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa:

Untuk K = 1

Prob = 0.0000 <a = 5% =0.05. Sehingga H0 ditolak, artinya terdapat efek

antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prob = 0.9994 > a = 5% = 0.05. Sehingga H0 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 + VHi) + U 2(i)

e Eliminasi Backward

Model umum : In Eij = U+ Ui(f) + U2(j,+ U|2(y)

Dengan DF= 0 G2 = 0

DF = 0 x2 = 0

Tabel 5.42. Nilai perubahan G2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Efek yang dikeluarkan DF Perubahan G2 x2t<.bci i

Ui2 16 4.313 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U,2 tidak terdapat dalam

model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5% dan dengan

daerah penolakan G2 > x^bd ternyata G2 < x^bei sehingga model terakhir

terbaik adalah :

LnEij = U+U1(i) + U2(i)

Berarti : Faktor pembayaran tagihan pulsa tidak berpengaruh pada pelayanan

administrasi terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen perumahan

ini..
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7. Hubungan antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan

untuk segmen sosial

a. Uji independensi

Berdasarkan data crosstab pada lampiran 23 untuk nilai observasi,

ekspektasi dan standar residual dan model log-lmier 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

H, :Antara pelayanan administrasi dan kecepatan penanganan dependen

Dengan mengambil alpha a =5%, maka daerah kntis tolakan Ho jika
v2 ^ 2X hitung ^ X df, <x

Dengan alpha a =5% dan df = 16, ternyata x2 h.timg = 1.60K X2dt;« =

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 a =

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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c. Uj i Goodness of - fit

Hasil pengujian Goodness of-fit

G2 = .00000 DF = 0 p= 1.000

X2 = -00000 DF = 0 P= 1.000

Karena nilai G2 diatas sama dengan nilai x2 yang aninya tidak terdapat

jarak antara observasi dengan model .

d. Uji efek K-faktor

Untuk K = 2

H0:U,2 = 0

H, :U12^0

Untuk K = 1

Ho : Ui = U2 = 0

Hi :U, #U2#0

Dengan daerah penolakan probabilitas < a = 5 %

Tabel 5.43. Hasil pengujian untuk efekK- faktor atau lebih = 0

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

16 2.783 0.9999

24 388.871 0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa

untuk K = 2

1.601 1.0000

808.000 0.0000
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Prob = 1.0000 > a = 5% = 0.05 sehingga Ho 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

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

Tabel 5.44. Hasil pengujian efek K - faktor= 0

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

1 8 386.088 0.0000 806.399 0.0000

2 ]6 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 Ho ditolak, artinya terdapat efek

antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prob = 1.0000 > a = 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+ U,(i) + U2(j)

e. Eliminasi Backward

Model umum : In Eij = U+Ui(i) + U2(j)+ U,2(ij)

Dengan DF = 0 G2 = 0

DF = 0 x2=0
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Tabel 5.45. Nilai perubahan G2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Efek yang dikeluarkan DF Perubahan G2 x2UlM

U,2 16 2.783 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa Ui2 tidak terdapat dalam

model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5% dan dengan

daerah penolakan G2 > y\W] ternyata G2 < x2t»bd sehingga model terakhir

terbaik adalah :

Ln Eij = U + UUI) + U2(j)

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

Hi : Antara kecepatan penanganan dan pembayaran tagihan pulsa dependen

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

X bitung — X df, a
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Dengan alpha a = 5% dan df= 16, ternyata x2hltung = 11.330 <xV.a =

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 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

adasel yang dapat menyebabkan dependensi.

c. Uji Goodness of-fit

Hasil pengujian Goodness of-fit

G2 = .00000 DF = 0 P= 1.000

X2 = .00000 DF = 0 P= 1.000

Karena nilai G" diatas sama dengan nilai x2 yang artinya tidak terdapat

jarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K-faktor

Untuk K = 2

Ho : Ui2 = 0

H, :Ui2#0



Untuk K = 1

Ho:Ui=U2 = 0

H, :U,^U2^0

Dengan daerah penolakan probabilitas < a 5 %

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

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

2 16

1 24

9.826

295.081

0.8756

0.0000

11.330

578.000

0.7887

0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K = 2
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Prob = 0.7887 > a = 5% = 0.05 sehingga Ho diterima, artinya : tidak

terdapat efek interaksi 2 faktor dalam model.

Untuk K = 1

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

efek antar 1 faktor atau lebih dalam model.

K DF

Tabel 5.47. Hasil pengujian efek K - faktor == 0

L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

285.256 0.0000 566.670 0.0000

9.826 0.8756 11.330 0.7887

Dari tabel diatas dapat diiihat bahwa
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Untuk K = 1

Prob = 0.0000 <a = 5% = 0.05. Sehingga H0 ditolak, artinya terdapat efek

antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prob = 0.7887 > a = 5% = 0.05. Sehingga 1I0 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+ Ui(i) + U 2(j)

f. Eliminasi Backward

Model umum : In Eij = U+ Ui(ft + U2(j)+Ui2(ij)

Dengan DF = 0 G2 = 0

DF = 0 x2 = 0

Tabel 5.48. Nilai perubahan G2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Efek yang dikeluarkan DF Perubahan G2 x\.m

U12 16 9.826 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa U,2 tidak terdapat dalam

model, karena dengan menggunakan tingkat sigmfikansi a = 5% dan dengan

daerah penolakan G2 > y2iaW] ternyata G2 < x2tabei sehingga model terakhir

terbaik adalah :

Ln Eij = U + UUi) + U2(j)
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Berarti : Faktor kecepatan penanganan tidak berpengaruh pada pembayaran

tagihan pulsa terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen sosial ini.

9. 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

Hi : Antara pembayaran tagihan pulsadan pelayanan administrasi dependen

Dengan mengambil alpha a = 5%, maka daerahkritis tolakan Hojika

2 2
X hilung 2: X df, a

Dengan alpha a = 5% dan df= 16, ternyata x2 wumg = 1342 < x\if,« =

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 a =

0.05 maka dengan melihat standar residual pada lampiran 27 diketahui

bahwa tidak terdapat nilai - nilai yang keluar batas -1.96 sainpai 1.96. Artinya

tidak ada sel yang dapat menyebabkan dependensi.
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c. Uji Goodness of-fit

Hasil pengujian Goodness of-fit

G2 = .00000 DF= 0 P= 1.000

X2 =.00000 DF = 0 P =1.000

Karena nilai G^ diatas sama dengan nilai x2 yang artinya tidak terdapat

jarak antara observasi dengan model.

d. Uji efek K-faktor

Untuk K = 2

H0:U|2 = 0

H, :U12^0

Untuk K = 1

Ho : U, = U2 = 0

H, :U,*Tj2#0

Dengan daerah penolakan probabilitas < a = 5 %

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

K DF L.R. Chisq Prob Pears Chisq Prob

2

1

16

24

1.850

375.710

1.0000

0.0000

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

untuk K = 2

1.342

834.500

1.0000

0.0000



114

Prob = 1.0000 > a = 5% = 0.05 sehingga Ho 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

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 <a = 5% = 0.05. Sehingga Ho ditolak, artinya terdapat efek

antar 1 faktor dalam model.

Untuk K = 2

Prob = 1.0000 > a = 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 + Ui(i) + U 20)

e. Eliminasi Backward

Model umum : In Eij = U+ UUi) + U2(j)+ Ui2(ij)

Dengan DF = 0 G2 = 0

DF = 0 x2=0
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Tabel 5.51. Nilai perubahan G2 jika salah satu efek simpel dikeluarkan dari

model

Efek yangdikeluarkan DF Perubahan G" Xu>m

U12 16 1.850 26.29

Dari tabel tersebut diatas dapat diketahui bahwa Un tidak terdapat dalam

model, karena dengan menggunakan tingkat signifikansi a = 5% dan dengan

daerah penolakan G2 > x2toM ternyata G2 < x2iahci sehingga model terakhir

terbaik adalah:

LnEij = U + U1(i) + U2(i)

Berarti : Faktor pembayaran tagihan pulsa tidak berpengaruh pada pelayanan

administrasi terhadap tingkat kepuasan customer untuk segmen sosial ini..

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.LnEij = U + Ul(i) + U2(j)

2. Ln Ey = U+ Vm+ U2fl)

3. Ln Ey = U+ U1(i) + U2(i)

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 Ey = U + Ui(i) + U2(i)

2. Ln Ey = U + U,(i) + U2(j)

3. Ln Ey = U + U,(l) + U2(r>

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 Ey = U + Ui(i, + U2(j)

2. Ln Ey = U + Uim + U2(j)

3. Ln Ey = U + U1(i) + U2(j)

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

KESLMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Dengan melihat rekapitulasi kepuasan customer / konsumen terhadap

pelayanan telkom untuk segmen bisnis, perumahan dan sosial pada tabel 5.22,

5.23 dan 5.24, Sehingga penelitian ini dapat disimpulkan sekaligus menjawab

tujuanmasalah dari penelitian ini bahwa :

1. Untuk pelayanan administrasi baik segmen bisnis, perumahan

maupun pelanggan pada PT.Telkom Yogyakarta, customer

cenderungmerasapuas.

2. Untuk pelayanan kecepatan penanganan baik segmen bisnis,

perumahan maupun sosial pada PT. Telkom Yogyakarta,

cenderungmerasapuas.

3. Untuk pelayanan pembayaran tagihan pulsa baik segmen bisnis,

perumahan maupun sosial pada PT. Telkom Yogyakarta,

cenderungmerasapuas.

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 selalu mcnjaga dan mengutamakan

kepuasan customer tanpa harus membedakan status sosial dan segmentasi

pelanggan khususnya pada pelayanan administrasi, kecepatan dalam penanganan

dan pada pelayanan pembayaran tagihan pulsa. Namun hal ini juga diketahui

bahwa hal ini banyak elemen atau pihak yang menentukan seperti pemerintah, PT.

Telkom pusat dan Iain-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 meionjak naik, sehingga keinginan untuk memiliki telepon khususnya,

menjadi impian belaka.
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Lampiran 1

Kepada

Yth. Bapak/ Ibu/Saudara Pelanggan

PT. Telkom Yogyakarta

Di 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 sebenarnya.

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



I. IDENTITAS CUSTOMER

Segmen Pelanggan : Bisnis / Perumahan / Sosial

Pekerjaan

II. PETUNJUK PENGISIAN

1. Jawablah pertanyaan-pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda

"centang (V )" pada kolom yang sesuai.

2. Sangat diharapkan mengisi jawaban dari semua pertanyaan yang ada.

Keterangan :

Sps : Sangat Puas TPs : Tidak Puas

Ps : Puas STPs : Sangat Tidak Puas

Ntr : Netral / Biasa-biasa saja

A. Tentang Pelayanan Administrasi

No Daftar pertanyaan
Sangat
Puas

Puas Netral
Tidak

Puas

Sangat
Tidak

Puas

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10. •

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

No Daftar pertanyaan Sangat
Puas

Puas Netral
Tidak

Puas

Sangat
Tidak

Puas

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Antrian yang tertib
Keseriusan penanganan
Birokrasi yang mudah
Penanganan yang cepat
Fasilitas layanan bebas pulsa
108 = informasi lokal

117 = ganguan terhadap pesawat
telepon
Inovasi PT. Telkom terhadap produk,
pelayanan serta fasilitas yang diberikan
Dengan sistem pembayaran yang on
line dan dapat dilakukan di Bank,
koperasi dan cabang telkom lain

C. Pembayaran Tagihan Pulsa (Rekening)

No Daftar pertanyaan
Sangat
Puas

Puas Netral
Tidak

Puas

Sangat
Tidak

Puas

Pada saat membayar anda menerima
pelayanan:

19. Tempat pelayanan yang memadai
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 dll)
25. Pelayanan yang cepat
26. Fasilitas layanan bebas pulsa

109 = informasi tagihan rekening
27. Tersediannya/?r//tf 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

*i *•** Method 1 (space saver) will be used for this analysis 4*ii4*

R K L T A R T I, T T Y A M A I, Y S T S - S C. A T, F. (A I, P H A)

sari Cases

1. VAP,0 0001
,1 i ,- r\ ,-.4,1»UU ,3949 100,0

2 . VAR00002 4,20 00 ,4020 100, 0

3. VAR00003 4,1900 ,4648 100, 0

4. VAR00004 3,9000 ,7035 100, 0

5. VAR00005 3,6900 ,7745 100,0

6. VAR00006 3,6300 ,8487 100, 0

7. VAR00007 3,6400 ,8589 100, 0

0 . VAROOOQO 3,57 00 ,8196 100,0

9. YAR00009 3,0900 ,5842 100,0

10. VAR00010 3,8 500 .1 ~t C ~i
, '-i .5 .JZ.

N

100, 0

of

Stat istics for Me clFl Variance Std Dev Variables

SCALE 3 8 72 00 12,5269 3, 53 93 10

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

VAR00001 34,5600 11,2388 ,4276 ,7113

VAR00 002 34,5200 11,1814 ,440.3 ,7097

VAR00003 34,5300 10,8779 ,4673 ,7038

VAR00004 34,82 00 9,9875 ,4598 ,6976

VAR00005 35,0300 9,4839 ,5121 ,687 4

VAR00006 35,0900 9,4161 ,4 590 ,6986

VAR00007 35,0800 9,7511 ,3799 ,7153

VAR00008 35,1500 10,4116 ,2729 ,7341

VAR00009 34,8300 10,6678 ,3977 ,7087

VAR00010 34,8700 11,4880 ,2880 ,7235

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

Alpha = ,7 307

N of Items =10



Output 2. Uji Validitas Tentang Kecepatan Penanganan Untuk Segmen Bisnis

* -A- -A- -i- * Method 1 (space saver) will be used lor this analysis

R E L A D I L I

1. VAR0 0001

2 . VAR00002

3. VAR00003

4. VAR00004

5. VAR00005

6. VAR00006

7. VAR00007

8. VAR00008

Statistics for

SCALE

Mean

3, 97 n;

3, 7P 30

3, 4 8 J 0

3, 3 o 30

3, 69 30

3, 62 JO

3, 53 JO

3, 68 00

Mean Variance

29,1300 17,9728

Item-total Statistics

L E (A

:-,to Uev

,4811 1 00, 0

,6603 100, 0

,8585 100, 0

,0423 100, 0

,8127 100, 0

,8382 100, 0

,97 91 100, 0

,7 898 100, 0

M of

S t d Dev Va r iabIes

4,2394 8

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

VAR00001 25,1600 16,3580 ,3555 ,7954

VAR00002 25,3500 14,6540 ,5703 ,7686

VAR00003 25,6500 15,0581 ,3269 ,8026

VAR00004 25,7500 13,037 9 ,5113 ,7774

VAR0000 5 25,4400 13,9257 ,5583 ,7665

VAR00006 25,5100 13,2625 ,6564 ,7502

VAR00007 25,6000 12,5455 ,6443 ,7503

VAR00008 25,4500 14,4318 ,4861 ,7776

Reliability Coefficients

N of Cases = 100, 0

Alpha = ,7972

N of Items



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

Method (space saver) will be used for this analysis A J. A A- -A- -A-

I A D I (A L P

Dev

1. VAR0 00 01
,i •-, it r\ ,~\
•I , w .) U vI ,2611 100, 0

2 . VAR00002 3,8700 100, 0

3. VAR0 00 0 3 3,7300 ,9 0 6 5 10 0, 0

4. VAR000 0 4 3,9100 ,6977 100, 0

5. VAR00005 3,8700 ,7740 100,0

6. VAR000 0 6 2,9400 1,187 6 100, 0

7. VAR00007 3,5800 1,0267 100,0

8. VAP.00008 3,9300 ,497 6 100, 0

9. VAR00009 3,7 400 ,7992 100, 0

10. VAR00010 3,7000 ,6440 100,0

11 . VAR00011 3,5600 ,9355 100,0

12. VAR0001 2 3,3300 1,03 53

N

100, 0

of

tatissties for Mean Variance Std Dev Variables

SCALE 44,2900 41,1575 6,4154 12

Item-total Statistics

A)

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

VAR000 01 40,2400 39,5378 ,4725 ,8689

VAR00002 40,4200 34,3067 ,6389 ,8533

VAR0000 3 40,5600 32,4307 ,7636 ,8440

VAR00004 40,3800 35,9956 ,5584 ,8590

VAR00005 40,4200 35,4380 ,5556 ,8 587

VAR00006 41,3500 32,7348 ,5160 ,8660

VAR00007 40,7100 32,4100 ,6581 ,8516

VAR00 0 08 40,3600 38,8792 ,3273 ,8701

VAR00009 40,5500 37,7449 ,2824 ,8746

VAR00010 40,5100 34,6565 ,8016 ,8474

VAR00011 40,7300 35,1082 ,4 667 ,8651

VAR00012 40,9600 30,7055 ,8175 ,8384

Reliability Coefficients

N of Cases = 10 0,0

Alpha = ,8690

N of Items = 12



Lampiran 3

Output 4. Uji Validitas Tentang Pelayanan Administrasi Untuk Segmen

Perumahan

saver) will this an

R E L A B I L I t\ Xj I £• 1 l-H. L If

Mean siq uev cases

1. VAR00001 4,2600 ,4408 100, 0

2 . VAR00002 4,3100 ,4648 100, 0

3. VAR00003 4,2100 ,4560 100,0

4 . VAR00004 3,9600 ,6951 100,0

-J . VAR0 000 5 3,660 0 ,8.315 1 00, 0

6. VAR00006 3,4900 ,9898 10 0, 0

7. VAR00007 3,6500 ,7 7 03 100, 0

8 . VAR00008 3,1800 ,8919 100, 0

9. VAR00009 3,9200 , 50 61 100, 0

10. VAR00010 3,9900 ,3013

N

100, 0

of

Statistics for Mean Variance Std Dev Vara abies

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

VAR00001 34,3700 11,9930 ,5914 ,7203

VAR00002 34,3200 11,8966 ,5864 ,7191

VAR00003 34,4200 11,8218 ,62 60 ,7157

VAR00004 34,6700 10,9506 ,5563 ,"7115

VAR00005 34,9700 11,0395 ,4094 ,7360

VAR0000 6 35,1400 9,7782 z ^> £.2 6 ,7190

VAR00007 34,9800 10,7673 ,5207 ,7159

VAR00008 35,4500 13,5833 ,4 587 , 8175

VAR00009 34,7100 11,9454 ,5121 ,7245

V.AR00010 34,64 00 12,6772 ,5709 ,7330

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

AipnB — , /.j31

N of Items = 10



Output 5. Uji Validitas Tentang Kecepatan Penanganan Untuk Segmen

Perumahan

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

R E L I A B 1 L i T

VAR000 01

VAR00002

VAR00003

VAR0000 4

VAR00005

VAROOOOC

VAR00007

VAR.000 0 8

N A L

4,1300

3 960 0

3,1700

3,4 500

4,0100

3,9600

3,3900

3,6300

sLu

,3380 100, 0

, 6951 10 0,0

,9540 100, 0

,9987 100,0

,6590 100, 0

,8030 100,0

,9939 100, 0

,7740 10 0, 0

Statistics for

SCALE

N of

Mean Variance Std Dev Variables

29,7000 14,3737 3,7913 8

Item-total Statistics

Scale Scale C orrected

Mean Vari ance Item- Alpha

if 11em if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

VAR00001 25,5700 12,8132 ,5977 ,7062

VAR00002 25,7400 11,3863 ,5338 ,6863

VAR00003 26,5300 11,3627 ,3266 ,7292

VAR0000 4 26,2500 11,8662 ,2195 ,7563

VAR00005 25,6900 12,0544 ,4120 ,7082

VAR00006 25,7400 11,4873 ,4118 ,7070

VAR00007 26,3100 9,8524 ,5663 ,6713

VAR00008 10,5910 ,6319 ,6630

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

Alpha = ,7 317

N of Items



Output 6. Uji Validitas Tentang Pembayaran Tagihan Pulsa Untuk Segmen
Perumahan

A A A A- A Method i (space saver) will be used for this analysis

is 1

1. VAR00001

2. VAR00002

3. VAR0000 3

4. VAR00004

5. VAR00005

6. VAR0000 6

7. VAR000 07

8. VAR0 0 008

9. VAR0000 9
-i ,~,

-1- CJ . VAR00010

11. VAROOOI1

12. VAR 0001/

Statistics for

SCALE

,1100

,0600

,9400

,9400

,9600

,7700

,7700

,68 00

,6400

,7200

,4100
1 ,-\ ,~\ .-,

, i_ \n n J

Mean Variance

44,3000 26,7980

Item-total Statistics

,31 ^ 5 100, 0

,4887 100, 0

,50 6 9 100, 0

,6328 100, 0

,5671 100, 0

,9413 100,0

100, 0

,6709 100, 0

,8351 100, 0

,6975 100,0

,8773 100, 0

1,04 93 100, 0

N of

Std Dev Variables

5,1767 1 '?

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

VAR00001 40,1900 24,8827 ,57 90 ,8146

VAR00002 40,2400 24,7701 ,3678 ,8195

VAR00003 40,3600 23,0610 ,7116 ,7997

VAR00004 40,3600 22,1317 ,7165 ,7941

VAR00005 40,3400 24,2065 ,4 0 68 ,8168

VAR00006 41,5300 22,9183 ,3322 ,8279

VAR00007 40,5300 21,5445 ,5154 ,8085

VAR00008 40,4200 24,2259 ,3213 ,8228

VAR00009 40,6600 22,3883 ,4 698 ,8122

VAROOOI0 40,5800 22,5491 ,5680 ,8040

VAROOOI1 40,8900 23,2302 ,3309 ,8261

VAR00012 41,2000 18,62 63 , /ri 'J / ,7779

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

.Alpha = ,8241

N of Items = 12



Lampiran 4

Output 7. Uji Validitas TentangPelayanan Administrasi Untuk Segmen Sosial

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

P. F, L B T T, T

1. VAR00001

2 . VAR00002

3. VAR00003

4. VAR00004

wl . VAR00005

6. VAR00006

7 . VAR00007

0. VAROOOOO

9. VAR0 0 009

0. VAROOOI0

A T. Y S I S — S C A T* F (A T, P H r\ }

Mean Std Dev Cases

4,1600 ,3685 100, 0

4,2000 ,4020 100, 0

4,0800 ,4188 100,0

3,8900 ,5842 100, 0

3,68 00 ,7505 100,0

3,6600 ,8192 100, 0

3,5000 ,9796 100, 0

3,2 500 ,8572 100,0

3,8900 ,3732 100,0

3,9500 ,2190 100, 0

Statistics for

SCALE

Mean Variance

36,2600 9,5479

N of

?td Dev Variables

3,0900 10

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

VAR00001 34,1000 8,4747 ,4370 ,6213

VAR00002 34,0600 8,4408 ,4047 ,6227

VAR00003 34,1800 8,1693 ,5027 ,6079

VAR00004 34,3700 7,5284 ,5235 ,5887

VARC0005 34,5800 6,4481 6655 ,5376

VAR00006 34,6000 6,9495 ,44 62 ,597 4

VAP.00007 34,7600 6,5277 ,4117 ,6131

VAR00008 35,0100 9, 4847 ,4272 ,7460

VAR00009 34,3700 8,9425 ,2088 ,6481

VAROOOI0 34,3100 9,34 74 ,2139 ,6578

Reliability Coefficient;

N of Cases = 100,0

Alpha = ,6538

N of I ten 10



Output 8. Uji Validitas Tentang Kecepatan Penanganan Untuk Segmen Sosial

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

RELIAblLIT A N A L Y S C -A L E (A L P II A)

Mean Std Dev Cases

1. VAR00001 ,1 ,~. C •"..".
'( , tl.JWVi ,4113 100, 0

-1

VAR00002 3,8000 ,6963 100, 0

3. V?-xR00003 2,9300 ,934 8 100,0

4. VAR00004 2,7700 1,1358 100, 0

5. VAR00005 3,9200 ,7478 100, 0

6. VAR00006 3,8500 ,9574 100, 0

7. VAR00007 3,6600 ,8192 100, 0

8. VAR00008 3,7800 ,5427

N

100, 0

of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables

S<CALF, 28,7600 16, 6691 4,08 2 8 8

item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance 11em- Alpha
if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

VAR00001 24,7100 15,5817 ,2827 ,7855

VAR00002 24,9600 13,2105 ,5875 ,7450

VAR00003 25,8300 13,4961 ,3348 ,7876

VAR00004 25,9900 11,7878 ,4 605 ,7738

VAR00005 24,8400 12,8024 ,6181 ,7383

VAR00006 24,9100 12,1433 ,54 09 ,7494

VAR00007 25,1000 12,5758 ,5890 ,7410

VAR00008 24,9800 13,6764 ,6722 ,7431

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

Alpha = ,7823

N of Items =



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

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

RELIABILITY P II A)

St~.n Dt-. v

1 VAROOOOi 4 , l/Hiiii , 3 387 100,0

2 VAR00002 3,96 0o , 6664 100, 0

3 VAR00003 3, 64 00 ,9505 100,0

4 VAR00004 4,0200 ,6353 100, 0

5 VAR00005 3,97 00 ,7972 100, 0

6 VARO0006 2,97 00 1,22 64 100, 0

7 VAR00007 3,4 500 1,1315 100, 0

8 VAR0 0 008 3,97 00 ,4811 100, 0

9 VAR0 0009 3,72 0 0 ,8885 100, 0

10 VAR00010 3,8 600 ,6019 100,0

11 VAROOOI1 3,5500 ,957 4 i. 0 0, 0

12 VAROOOI2 3,4200 1,0 550

N

100, 0

of

Sta+listics for Mean Variance Std Dev Var: ables

SCALE 44,8 300 43,51 63 6, 5 9 b7 12

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

VAROOOOI 40,7500 41,1793 ,5111 ,8679

VAR00002 40,8500 38,9167 ,4998 ,8637

VAR00003 40,9900 35,7676 ,6021 ,8571

VAR00004 40,8100 38,9231 ,5285 ,8626

VAR00005 40,8600 36,8085 ,627 8 ,8559

VAR00006 41,8600 33,3135 ,6144 ,8590

VAR00007 41,3800 35,3087 ,5152 ,8656

VAP.00008 40,8600 40,3438 , 4813 ,8663

VAR00009 41,1100 37,1696 ,5129 ,8628

VAR00010 40,9700 36,7567 ,7612 ,8505

VAROOOI 1 41,2800 36,7693 ,8641

VAR00012 41,4100 32,7090 ,8026 ,8414

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

Alpha = ,8702

N of Items =12



Lampiran 5

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

No.Res
Jawaban Ganjil Total

Ganjil1 3 5 7 9

1 5 5 4 4 4 22

2 4 4 4 4 4 20

3 .

4

4.
4

4

4

4

4

4

4

4

4

20

20

5 4 4 4 4 4 20

6 5 5 4 4 4 22

7 4 4 4 4 4 20

8

9

4

4

4

4

_..4__
4

4

4

4 20

4 20

10 4 4 4 4 4 20

11 4 4 3 3 4 18

12 4 4 4 4 4 20

13 5 5 4 4 4 22

14 4 4 4 4 4 20

15 5 5 5 4 5 24

16 4 4 4 4 4 20

17 4 4 4 4 4 20

18 4 4 3 4 4 19
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35 4 4 3 3 4 18

36 5 5 4 4 4 22

37 5 5 4 4 4 22

38 4 4 3 4 4 19

39 4 4 3 4 2 17

40 4 3 2 4 2 15

41 4 3 2 2 4 15

42 4 4 4 2 4 18
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91 4 4 3 3 4 18

92 5 5 4 4 4 22

93 5 5 5 4 4 23

94 5 4 1 4 4 18

95 4 4 2 2 2 14

96 4 4 4 3 2 17

97 4 4 4 4 4 20 •

9§...
99

4

4

4

4

3

5

4

4

4

5

19

22

100 5 5 5 4 4 23

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

No.Res
Ja

11

waba

13

t Ganjil

15" ] 17
Total

Ganjil

1 4 4 5 3 16 _,

2 4 4 4 4 16

3 4 4 4 4 16

4 4 4 4 4 16

5 4 3 4 4 15

6 4 3 4 4 15

7 4 3 4 4 15

8 5 3 4 4 16

9 4 3 4 4 15

10 4 2 4 4 14

11 4 3 4 4 15

12 4 4 4 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 3 4 4 15

28 3 2 4 4 13

29 4 2 4 4 14

30 4 3 4 3 14
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79 3 3 3 3 12

80 3 3 3 3 12

81 3

4

4

3

3 4 14

82 4 3 14

83 4 4 4 3 15

84 4 4 3 4 15

85 4 4 1 2 11

86

87

3

4

3

4

4

4

3

4

J3
16

88 4 5 4 5 18

89 4 4 4 3 15

90 5 4 4 5 18

91

92

4 4 4 4 16

5 5 4 5 19

93 4 4 3 1 12

94 4 4 4 3 15

95 4 4 3 4 15

96

97

4

4

5

3

4

4

4

2

17

13

98 4 4 4 4 16

99 5 4 4 4 17

100 4 3 2 4 13

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

No.Res
Jawaban Ganjil Total

Ganjil19 21 23 25 27 29

1 4 4 4 4 4 4 24

2 4 4 4 2 4 4 22

3 4 4 4 4 4 4 24

4 4 4 4 4 4 4 24

5 4 4 4 4 4 4 24

6 4 4 4 4 4 3 23

7 4 4 4 4 4 4 24

8 4 4 4 4 4 4 24

Q 4 4 4 4 4 4 24

10 4 4 4 2 4 4 22

11 4 4 4 4 4 4 24

12 4 4 4 4 4 4 24

13 4 4 4 4 4 4 24

14 5 5 5 5 5 5 30

15 5 4 4 3 4 4 24

16 4 4 4 4 4 4 24

17 4 4 4 4 4 4 24

18 4 4 4 4 4 4 24
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67 4 4 3 4 4 3 22

68 3 2 3 4 4 4 20

69

70

4 1

4

4

4

4 5 4

4

22

244 4 4

71 4 4 4 4 4 4 24

72 5 5 5 5 5 5 30

73 4 4 4 4 4 4 24

74

75

4

4

0

4

5

4

5

4

2

4

2

4

23

24

76 4 4 4 4 4 4 24

77 4 4 4 4 4 4 24

78 4 2 4 2 4 2 18

__79__.
80 4

_3__
1

2 3 4 1 17

1 3 2 2 13

81 4 4 3 4 4 3 22

82 4 4 3 3 4 4 22

83 4 3 4 1 2 4 18

84

85

4

4

3

4 4

4

4

4

4

4

4

21

24

i

CDN-CO00

4 4 4 2 4 4

4

22

244 4 4 4 4

88 4 4 4 4 4 4 24

89 4 4 4 4 4 4 24

2390 4 5 5 5 2 2

91 4 2 4 2 4 2 18

92 4 4 4 4 4 4 24

93 4 4 4 4 4 4 24

94 4 4 4 4 4 4 24

95 4 4 4 4 4 4 24

96 5 5 5 5 5 5 30

97 4 4 4 4 4 4 24

98 4 5 5 5 2 2 23

99 4 5 5 5 2 2 23

100 4 2 4 2 4 2 18

Tabel 4. Data item genap tentang pelayanan administrasi untuk segmen bisnis

No.Res
Jawaban Genap Total

Genap2 4 6 8 10

' 1 5 5 4 4 4 22

2 4 4 4 4 4 20

3 4 4 4 4 4 20

4 4 4 4 3 4 19

5 4 4 4 2 4 18

6 5 5 4 4 21
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Tabel 5. Data item genap tentang kecepatan penanganan untuk segmen bisnis

No.Res
Jawaban Genap Total

Genap12 14 16 18

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

6

4

4

4

4

4

4

4

4

16

16

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

12

13

4

4

4

3

4

4

_4_ _
4

16

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 5 3 3 2 13

43 4 5 2 2 13

44 4 2 2 2 10
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93 3 4 2 3 12

94 3 4 3 4 14

95 3 4 4 3 14

96 5 5 4 5 19

97 3 4 3 3 13

98 3 3 4 4 •\4

99 5 3 5 3 16

100 4 4 3 4 15

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

No.Res
20

Jawaban Genap Total

Genap22 24 26 28 30

1

2

4_

4

4

4

4

3

4

4

4

4

4 24

4 23

3 4 4 4 4 4 4 24

4

5

4 4 2 4 4 4 22

4 4 2 4 4 4 22

6 4 4 2 4 4 3 21

7 4 4 2 4 4 3 21

8 4 4 2 4 4 3 21

9 4 4 2 4 4 4 22

10 4 4 2 4 4 4 22

11 4 4 2 4 4 4 22

12 4 4 4 4 4 4 24

13 4 4 4 4 4 4 24

14 5 5 5 5 5 5 30

15 4 4 4 4 4 4 24

16 4 4 4 4 4 3 23

17 4 4 4 4 4 4 24

18 4 4 4 4 4 4 [ 24
19 4 4 3 4 3 2 20

20 4 4 3 3 4 4 22

21 4 4 2 4 4 4 22

22 4 4 2 4 4 4 22

23 5 5 5 4 4 4 27

24 4 4 3 4 4 4 23

25 2 4 2 4 3 2 17

26 2 2 2 4 4 2 16

27 4 4 2 4 4 4 22

28 3 4 2 4 4 4 21

29 4 4 2 4 4 2 20

30 4 4 2 4 4 4 22

31 4 3 4 4 4 2 21

32 4 2 2 4 3 1 16
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Lampiran 6

Tabel 7. Data item ganjil tentang pelayanan administrasi untuk segmen

perumahan

!No.Res
Jawaban Ganjil ! Total

! Ganjil1 3 5 7 9

2

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

20

20

3 5 4 3 4 4 20

4 5 4 3 4 4 20

5 4 4 3 4 4 19

6 4 4 4

5

.AL
4

_4_
4

20

7 5 4 22

8 4 4 4 4 3

4

19

209 4 4 4 4

10 5 5 4 4 4 22

11 5 .5_
5

4

4

A
4

4

4

__..22_.
2212 5

13 4 4 4 4 4 20

14 5 5 5 4 4 23

15 4 4 4 4 4 20

16 4 4 4 3 4 19

17 5 5 4 4 4 22

18 4 3 2 4 4 17

19 5 5 4 5 5 24

20 4 4 4 4 4 20

21 4 4 4 4 4 20

22 5 5 5 4 4 23

23 4 4 4 4 4 20

24 5 5 5 5 5 25

25 5 5 5 5 5 25

26 4 4 4 4 4 20

27 4 4 4 4 4 20

28 4 4 4 4 4 20

29 4 4 4 4 4 20

30 5 5 4 5 5 24

31 5 5 4 4 4 22

32 5 5 5 4 4 23

33 5 4 1 4 4 18

34 4 4 2 2 2 14

35 4 4 4 •a 2 17

36 4 4 4 4 4 20

37 5 5 4 4 4 22

38 4 4 4 3 4 19

39 4 4 2 1 4 15

40 4 4 4 4 4 20
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77 4 2 I4 4 14

78 4 3 ! 4 4 15

79 4 2 3 4

4

13

1480 4 3 3

81 4 3 4 5 16

82 4 4 i 3 2 13

83 5 4 ' 4 5 I 18~'
.84

85

4

5

A

5

; 4
I4

4

5

16

19

86 4 4 I 3 1 12

87 4 4 4 3 15

88 4 4 3 4 15

89 4

3

4

4

3

3

15

1490 4

91 4 2 4 2 12

92 4 2 4 2 12

93 4 5 4 4 17

94

95

4

4

.A...
4

4

4 4

.._J3.__.
16

96 5 3 5 4 17

97 4 2 5 4 15

98 4 2 5 4 15

99 5 5 5 5 20

100 4 2 4 4 14

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

perumahan

No.Res
Jawaban Ganjil Total

Ganjil19 21 23 25 27 29

1 4 4 3 4 4 3 22

2 4 4 4 4 4 3 23

3 4 4 4 4 4 3 23

4 4 4 4 4 4 3 23

5 4 4 4 4 4 3 23

6 4 3 3 3 4 3 20

7 4 4 4 4 4 2 22

8 4 4 4 4 4 2 22

9 4 4 4 4 4 2 22

10 4 4 4 4 4 2 22

11 5 4 4 4 2 3 22

2012 4 4 4 4 2 2

13 4 4 4 4 2 i3 21 l
14 4 4 4 4 2 | 2 20
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Tabel 10. Data item genap tentang pelayanan administrasi untuk segmen

perumahan

No.Res
JawabanGenap 1 Total

2 4 6)8 10 j Genap

1 5 4 4 2 4 | 19
o 4 4 3 3 4 j 18

3

4

5 .
5

4

4

2

4

4

4

4

4

19

21

5 4 3 4 4 4 19

6 4 4 4 3 4 19

7 5 4 4 3 4 J_ 20
8

9

4 4 4

4

3 4 19

5 4 2 4 19

10 5 4 4 2 4 19

11 5 5 4 4 21

12 5 5 4 4 4 22

[ 13 4 4 4 2 4 18

14 5 4 4 3 4 20

15 4 4 3 2 4 17

16 4 4 3 3 4 18

17 5 5 4 4 4 22

18 4 2 2 2 4 14

19 5 4 4 5 5 23

20 4 4 4 2 4 18

21 4 4 4 2 4 18

22 5 5 4 2 4 20

23 4 4 4 2 4 18

24 5 5 4 2 5 21

25 5 5 4 2 5 21

26 4 4 4 2 4 18

27 4 4 4 2 4 18

28 4 4 4 2 4 18

29 4 4 4 2 4 18

30 5 4 4 2 5 20

31 5 5 4 4 4 22

32 5 5 5 4 4 23

^33 5 4 3 4 4 20

34 4 3 1 3 -3 14

35 4 "n" 4 2 4 3 17

36' 4 4 4 4 4 20

37 ' 5 5 4' 4 4 22

38 4 4 3 4 4 19

39 4 3 3 4 4 18

40 4 3 5 4 4 20

41 5 3 3 4 4 19 |
42 4 4 1 ^

"
4 18 !
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77 4 2 4 4 14

78 4 4 4 4 16

79 2 1 4 3 10

80 4 4 4 4 16

81 4 3 4 4 15

82 5 3 3 2 13

83 5 5 5 4 19

.._.M_.
85

4

5

4

4 4

4

5

15

18

86 3 4 2 3 12

87 3 4 3 4 14

88 3 4 4 3 14

89 3 4 4 3 14

90 4 4 4 4 16

91 4 3 4 4. 13

92 4 4 4 4 16

93 5 5 4 5 19

94 3 4 3 3

4

13

1495 3 3 4

96 5 2 5 4 16

97 4 2 5 4 15

98 4 2 5 4 15

99 5 5 5 5 20

100 4 2 4 4 14

Tabel 12. Data itemgenap tentang pembayaran tagihan pulsa untuk segmen

perumahan

No.Res
Jawaban Genap Total

Genap20 22 24 26 28 30

1 4 4 3 3 4 3 21

2 3 4 3 4 4 3 21

3 4 4 4 3 4 3 22

4 4 4 2 3 4 3 20

5 4 4 4 4 4 3 23

6 4 4 4 4 4 3 23

7 4 4 2 4 2 2 18

8 4 4 3 4 4 2 21

9 • 4 4 2 4 4 2 20

10 3 4 2 5 2 2 18

11 3 4 2 5 3 3 20

12 2 4 3 3 4 2 18

13 3 4 3 3 4 3 20

14 4 4 4 3 2 3 20
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79 4 4 3 4 15

80 4 5 4 4 17

81 4 2 2 3 11

82 4 3 4 4 15

83 4 2 3 4 13

84 4 3 3 2 12

85 4 3 3 2 12

86

87

_5...
4

4

4

5

5

4

4

18

17

88 4 2 5 4 15

89 5 3 5 4 17

90 4 2 5 4 15

91 4 2 5 4 15

92 4 2 4 3 13

93 4 2 5 4 15

94 4 2 4 4 14

95 4 3 4 4 15

96 4 3 3 2 12

97 2 4 3 4 13

98 4 3 4 4 15

99 4 3 3 2 12

100 4 3 3 2 12

Tabel 15. Data item ganjil tentangpembayaran tagihan pulsa untuk segmensosial

No.Res
Jawaban Ganjil Total

Ganjil19 21 23 25 27 29

1 4 4 4 2 4 4 22

2 4 4 4 2 4 2 20

3 4 4 4 2 4 4 22

4 4 4 4 2 2 2 18

5 4 4 4 2 4 4 22

6 4 4 4 4 4 4 24

7 4 4 4 2 4 4 22

8 4 4 4 2 4 2 20

9 4 4 4 2 4 3 21

10 4 4 4 2 4 4 22

11 4 4 4 2 4 4 22

12 l!„ 4 4 2 4 4 22

13 4 2 4 2 4 2 18

14 4 4 4 2 4 4 22

15 4 4 4 4 2 2 20

16 4 4 4 4 4 4 24

17 4 4 4 2 4 4 22

18 4 4 4 4 4 4 24
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67 4 5 5 5 2 2 23

68 4 4 4 4 4 4 24

69 4 4 4 4 4 4 24

70 4 4 4 4 4 4 24

71 4 4 4 4 2 2 20

72 4 4 4 4 4 4 24

73 4 5 5 5 2 2 23

75

4

4

1

4 4

3

4

2_

4

2

2

13

22

76 4 3 4 1 2 4 18

77 4 3 2 4 4 4 21

78 4 4 4 4 4 2 22

79

80

4 4 4 4 4 2 22

4 3 4 1 2 4 18

81 4 4 4 2 4 2 20

82 4 4 4 2 4 3 21

83 4 4 4 2 4 4 22

84

85

4 4 4 2 4 4 22

224 4 4 2 4 4

86 4 2 4 2 4 2 18

87 4 4 4 2 4 4 22

88 4 4 4 4 4 4 24

89 4 4 4 4 4 4 24

90 4 4 4 4 4 4 24

91 5 5 5 5 5 5 30

92 4 4 4 4 4 4 24

93 4 4 4 4 4 4 24

94 4 4 4 4 4 4 24

95 5 5 5 5 5 5 30

96 4 1 1 3 2 2 13

97 4 4 3 4 4 3 22

98 3 2 3 4 4 4 20

99 4 1 4 4 5 4 22

100 4 1 1 3 2 2 13

Tabel 16. Data item genap tentang pelayanan administrasi untuk segmen sosial

No.Res
Jawaban Genap Total

Genap2 4 6 8 10

1 4 4 4 2 4 18

2 4 4 2 3 4 17

3 4 4 4 4 4 20

4 4 4 3 2 4 17

5 4 4 4 4 4 20

6 4 4 4 4 4 20



oC
N

0
0

oe
g

0
0

C
O

c
n

C
O

ro!
r
o

OC
N

oC
N

oe
g

r
-

C
O

r
o

c
o

OC
N

oe
g

r
o

o
o

C
O

C
O

i
—

o
o

oC
N

r
o

r
o

C
O

C
N

c
n

0
0

i
n

C
O

oC
N

t
o

r
o

e
g

r
o

7

oC
N

r
o

x
—

r
o

e
n

e
g

C
N

e
g

C
O

oC
M

r
o

C
O

oC
M

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
t

x
r

c
o

x
r

x
r

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
t

x
r

x
r

X
T

C
O

X
T

x
r

x
r

x
r

x
r

x
t

x
r

X
T

•
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
t

C
M

C
M

C
M

C
M

C
O

C
M

co!
co

x
r

x
r

x
r

C
N

e
g

x
r

C
N

x
r

x
r

x
r

C
M

C
N

C
M

C
N

x
r

x
r

C
O

C
M

C
O

C
O

C
N

C
O

x
r

x
r

x
r

c
o

x
r

C
O

C
O

C
O

C
N

C
N

c
o

x
r

x
r

x
r

x
r

i
n

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

xr!
x
r

1
x
r

x
r

x
r

C
O

x
t

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

t
x
r

c
o

x
r

x
r

s
t

x
r

x
r

C
N

x
r

x
r

-
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
t

x
r

c
o

m
c
o

*
r
-

x
r

x
r

x
r

m
x
r

x
r

x
r

x
r

i

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

"
*

x
r

x
r

T
x
r

x
r

s
r

x
r

s
t

i
n

x
r

x
r

C
N

e
g

x
r

x
r

s
t

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

^
m

m
c
o

C
O

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

m
x
r

x
r

x
r

x
r

xr!
xr

!
x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
r

x
r

x
r

m
x
r

s
t

x
r

x
r

x
r

x
r

s
t

i
n

x
r

i
n

x
r

m
i
n

m
m

x
r

x
r

m
x
r

x
r

I
s
-

o
o

c
n

o
-

e
g

c
o

i
xr1,

*
o

!

t
o

I
s
-

o
o

r
o

oe
g

e
g

C
N

C
N

c
o

e
g

x
r

e
g

me
g

t
o
C
M

I
s
-

e
g

C
O

C
M

r
o

C
N

oC
O

C
O

C
N

C
O

C
O

C
O
S

i
n

C
O

C
D

C
O

I
s
-

c
o

C
O

C
O

r
o

C
O

ox
r

x
r

C
N

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

mx
r

C
D

x
r

I
s
-

x
r

o
o

s
t

r
o

x
r

om
v
—

m
e
g

m
C
O

m
x
r
i
n



c
n

C
O

m
C
O

oe
g

C
D

r
o

e
g

OC
N

oC
N

x
r

C
O

r
o

C
N

oe
g

t
o

x
-

r
o

oC
N

OC
N

oC
N

c
o

oC
N

oC
N

o
o

oe
g

r
o

0
0

oC
N

r
o

oC
N

r
o

e
n

e
n

e
g

C
N

C
N

r
o

x
—

c
o

X
~

e
g

r
o

o
o

oC
N

oe
g

oC
N

I
s
-

r
-

C
O

v
—

r
o

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
f

x
r

x
r

x
r

C
O

C
O

x
r

C
O

x
r

x
t

x
r

C
O

x
r

x
r

x
r

C
N

c
o

x
r

x
r

c
o

c
o

C
O

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
r

x
r

s
t

x
r

m
x
r

C
O

C
O

C
O

e
g

e
g

C
O

x
r

C
O

C
M

C
O

c
o

C
M

x
r

x
r

x
r

e
g

C
M

x
r

x
r

c
o

C
N

x
r

x
r

-
x
r

x
r

x
r

x
r

C
N

c
o

C
N

x
r

x
r

x
-

x
r

x
r

x
r

x
r

C
O

x
r

x
r

c
o

m
C
O

T
—

x
r

x
r

s
r

x
r

x
r

x
r

x
r

s
t

x
r

x
r

x
r

x
r

s
t

x
r

X
T

x
r

c
o

x
r

x
r

x
r

C
O

C
M

e
g

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

C
N

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

c
o

x
r

x
r

C
O

c
o

C
O

x
r

x
r

x
r

s
r

x
r

x
r

x
r

m
m

x
r

x
r

i
n

x
r

s
t

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

m
x
r

x
r

x
r

x
r

m
m

i
n

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
t

x
r

s
r

i
n

x
r

x
r

x
r

m
x
r

m
m

i
n

i
n

x
r

x
r

m
x
r

x
f

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

x
r

i
n

m
C
D

m
r
-

m
C
O

i
n

r
o

m
oC
D
5

e
g

C
D

C
O

C
D

x
r

C
D

mC
D

C
O

C
O

r
-

C
D

C
O

C
D

r
o

t
o

or
-

t
—

r
-

C
N

I
s
-

C
O

r
-

x
r

I
s
-

i
n

r
-

c
o

I
s
-

r
-

r
-

c
o

r
-

r
o

r
-

o0
0

o
o

C
N

C
O

C
O

C
O

s
r

0
0

mC
O

C
D

C
O

r
-

0
0

c
o

C
O

r
o

o
o

or
o

r
o

C
N

r
o

c
o

e
n

x
r

c
n

i
n

c
n

t
o

r
o

I
s
-

r
o

C
O

r
o

r
o

r
o

ooi
—



label 17. Data item genap tentang kecepatan penanganan untuk segmen sosial

No.Res
Jawaban Genap i Total

12 14 16 18 Genap

1 4 2 4 2 ! 12
2 4 2 4 3 I 13

3 4 2 4 3 13

4 4 2 4 4 14

5

6

3

4

4

4

4

4

4 15

4 16

7 4 2 4 4

4

14

8 4 2 4 14

9 4 2 4 4 j 14

10

11

4

4

2

2

4
.

5

3 ; 13

4 15

12

13

4

4

2

3

4

4

4 14___

4 15

14 4 2 4 3 ! 13

15 4 2 4 3 ; 13

16 4 2 4 4 i 14

17 4 2 4 4 ! 14
18 4 4 4 4 ' 16

19 5 2 4 4 i 15

20 4 O
£. 4 4 | 14

21 4 4 4 4 16

22 4 2 4 4 14

23 4 4 5 4 17

24 4 2 4 4 I 14

25 4 4 4 4 16

26 4 2 4 4 ! 14

27 4 2 4 4 ! 14
28 4 2 3 3 ! 12

29 4 2 4 4 I 14

30 4 4 4 4 ! 16

31 3 4 2 3 ! 12

32 3 4 3 4 I 14

33 3 4 4 3 | 14
34 5 5 4 5 i 19

35 5 5 5 5 j 20
36 4 2 4 4 ! 14

37 4 4 4 4 j 16
38 2 1 4 3 | 10
39 4 4 4 4 ! 16
40 4 3 4 4 | 15
41 5 4 5 4 ! 18

42 4 4 5 4 ! 17
43 4 2 5 4 I 15

44 5 2 5 4 | 16
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93 4 2 5 4 15

94 4 2 4 4 14

95 4 3 4 4 15

96 3 2 2 3 10

97 3 4 3 4 14

98 4 4 3 4 15

99 4 2 1 3 10

100 l...3_. 2 2 3 10

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

No.Res
20

Ja

22

wabar

24

iGen

26
ap-—,
28

~ - i

30

Total |
Genap

1

2

4

4

4

4

4

2

4

3

4

3

4

2

24

18

3 4 4 2 4 4 4 22

4 4 4 2 4 4 2 20

5 4 4 4 4 4 4 24

6 4 4 4 4 4 4 24

7 4 4 4 4 4 4 24

8 4 4 2 4 4 2 20

9 4 4 3 4 4 3 22

10 4 3 2 4 4 4 21

11 4 4 2 4 4 3 21

12 4 4 2 4 4 4 22

13 2 4 2 4 4 2 18

14 4 4 2 4 4 4 22

15 4 4 2 3 3 2 18

16 4 4 4 4 4 4 24

17 4 4 2 4 4 4 22

18 4 4 4 4 4 4 24

19 4 5 2 3 4 3 21

20 4 4 4 4 4 4 24

21 4 4 4 4 4 4 24

22 4 4 4 4 4 4 24

23 4 4 2 4 4 4 22

24 4 4 2 4 4 4 22

25 4 4 4 4 4 4 24

26 4 4 2 4 4 4 22

27 4 4 2 4 4 2 20

28 2 5 2 4 4 2 19

29 2 5 2 4 4 4 ! 21

30 4 4 4 4 4 4 i 24

31 4 4 2 4 4 3 i 21

32 4 4 2 4 4 3 ! 21

sosial
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Uji Reliabilitas Pelayanan Administrasi Untuk Segmen Bisnis

Correlations

TOTALGJL TOTALGNP

Spearman's rtio TOTALGJL Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

1,000

100

,767*'

,000

100

TOTALGNP Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

,767**

,000

100

1,000

i

100

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

Uji Reliabilitas Kecepatan Penanganan Untuk Segmen Bisnis

Correlations

TOTALGJL TOTALGNP

Spearman's rho TOTALGJL Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

1,000

100

,831*'

,000

100

TOTALGNP Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

,831"

,000

100

1,000

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

Sig. (2-tailed)

N

1,000

100

.681"

,000

100

TOTALGNP Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

,681**

,000

100

1,000

100

Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
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Uji Reliabilitas Pelayanan Administrasi Untuk Segmen Perumahan

Correlations

TOTALGJL TOTALGNP

Spearman's rho TOTALGJL Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

1,000

100

,638"

,000

100

TOTALGNP Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

,638"

,000

100

1,000

100

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

Uji Reliabilitas Kecepatan Penanganan Untuk Segmen Perumahan

Correlations

Spearman's rho TOTALGJL Correlation Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

TOTALGNP Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

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

TOTALGJL

1,000

t

100

,676*

.000

100

TOTALGNP

,676*

,000

100

1,000

100

Uji Reliabilitas Pembayaran Tagihan Pulsa Untuk Segmen Perumahan

Correlations

TOTALGJL TOTALGNP

Spearman's rho TOTALGJL Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed)

N

1,000

100

,685*'

,000

100

TOTALGNP Correlation Coefficient

Sig. (2-tailed).

N

,685**

.000

100

1,000

100

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
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Uji Reliabilitas Pelayaran Adminis
strasi Untuk Segmen Sosial

Correlations

Sig. (2-tailed) ' ,000 ' S5^
N

S'g (2-tailed)
N

Correlation is significant at the .C•01 level (2-tailed). 100

Uji Reliabilitas Kecepatan Penan
ganan Untuk Segmen Sosial

"Spearman's rho TOTALGJL
Correlations

C^rTeTatiolTTSi^^
Sig. (2-tailed) j ' ° .868*-
N I ' •°00

.000
SiQ- (2-tailed)
N

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

100

Uj' Reliabilitas Pembayaran Tagihan
Pulsa Untuk Segmen Sosial

Correlations

Sig. (2-tailed) ' 00° ' Tr37(

Sig. (2-tailed) ' ' 18
N ,000

Correlation is significant at the .01 level (2-tailed). 100
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c
CD
c
co
Oi
c
CD
C
CD
Q.

rr

3
CD
a.
CD
o
0)

Total

Observasi

Ekspektasi
Sir. Residual

Observasi

Ekspektasi

Str. Residual

Observasi

Ekspektas

JStrJResjdual
Observasi

Ekspektasi
_Str.Residual
Observasi

Ekspektasi
_SjrResjdual
Observasi

_Eksp_ekfasi

Case Processing Summary

KP * ADM Crosstabulation

Pelaj^anan^rjjrjir^
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* * * * HIERARCHICAL

DATA Information

LOG LINEAR *****

25 unweighted cases accepted.

0 cases rejected because of out-of-range factor values.

0 cases rejected because of missing data.

100 weighted cases will be used in the analysis.

FACTOR Information

Factor Level Label

KEC.PEGN 5

ADM 5

***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ****

DESIGN 1 has generating class

Kij PEGN*ADM

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration I.

The maximum difference between observed and fitted marginal totals

is , 0 0 0

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code

KEC.PEGN 1

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM
C
J

KEC.PEGN 2

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PEGN 3

ADM J.

ADM 2

ADM J

ADM 4

ADM

KEC.PEGN 4

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PEGN 5

.ADM 1

ADM n
^

ADM -3
-J

ADM 4

ADM 5

OB3 count EXP count Residual >td Resid

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 f -u ,00 ,00

,5 r ~* ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

tr

l •-> ,5 , 00 ,00

,5 r 5 ,00 ,00

,5 , S ,00 ,00

2,5 ^ i 5 ,0 0 ,00

,5 e, ,00 ,00

,5 /5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

*J f -J ,00 ,00

19,5 19, 5 ,00 ,00

,00 , 00

t —' ,5 ,00 ,00

,5 , 5 ,00 ,00

6, 5 6, 5 ,00 ,00

53,5 53, 5 ,0 0 ,00

4,5 4, 5 ,00 , 0 0

,5 i 5 ,00 ,00

,5 , u ,00 ,00

2, 5 ,00 ,00

7, 5 7, 5 ,00 ,00

,00 ,00
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***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ****

The final model has generating class

KEC.PEGN

ADM

The Iterati\-e Proportional Fit. algorithm converged ai
The maximum difference between observed and fitted marginal totals
is ,000

and the convergence criterion is 7,809

- o r ^ r t r,'

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code

KEC.PEGN I

ADM i

ADM X

ADM J

ADM •'i

ADM
rr

KEC.PEGN 2

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PEGN 3

ADM i

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM
rr

KEC.PEGN 4

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PEGN 5

ADM J_

ADM
1

ADM 3

ADM 4

ADM 5

OBS count EXP count Residual Std Resid

,0 n ,00 ,00

,o ,0 ,0 0

,0 ,0 ,00 , V u

r.

I CJ ,0

,0 , CJ f 0 w ,00

,o ,0 ,00 ,00

, o / -' ,00 ,00

,0 ,0 ,00 ,00

2,0 2,0 ,00 ,00

,0 ,0 ,00 ,00

,0 ,0 ,00 ,00

,0 ,0 ,00 ,00

5,0 5,0 ,00 ,00

19,0 19, 0 ,00 ,00

2,0 2,0 ,00 ,00

,0 ,0 ,0 0 ,0 0

,0 ,0 ,00 ,00

6, 0 6,0 ,00 ,00

53, 0 53, 0 ,00 ,00

4,0 4,0 ,00 ,00

,0

,0

,0 ,00 ,Ou

,0 ,00 ,00

2,0 ,00 ,00

1,0 ,00 ,00

,0 ,00 / 0 0

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square =

Pearson chi square =

,00000

,00000

DF = 16

DF = 16

P = 1,000

P = 1,000
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Case Processing Summary

Cases

Valid Missinq Total

N Percent N Percent N Percent

PTP*KEC.PEN/: 100 100,0% 0 ,0% 100 100,0%

PTP * KecPenanganan Crosstabulation

Kecepatan Penanganan
Total

1 2 3 4 5

Observasi

1 Ekspektasi

Str. Residual

0

0,0

0,00

0

0.0

0.00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

i2 Observasi

a. 2 Ekspektasi
ro Str. Residual
j-

o) Observasi
co ^
•- -3 Ekspektasi

2 Str.Residual

0

0,0

0,00 J
0

0,0

0,00

0

0,0

-0,2

0

0.5

-0,7

1

0,5

0,7

1

1,3

-0,2

0

0,2

-0,4

2

2,0

S

6,0

1,2

13

14,5

-0,4

1

2,1

-0,7

23

23,0

>> Observasi

•j| 4 Ekspektasi
£ Str.Residual

0

0,0

0,00

2

1.4

0,5

15

18,2

-0,8

47

44,1

0,4

6

6,3

-0,1

70

70,0

Observasi

5 Ekspektasi

Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,1

-0.3

1

1,3

-0,3

2

3,2

-0,6

2

0,5

2,3

5

5,0

t- , . Observasi
Total

Ekspektasi

0,0

0,0

2

2,0

26

26,0

63

63,0

9

9,0

100

100,0
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Goodness-of-fit test statistics

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

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

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Iteration
2 16 0,579 ,9297 10,361 ,0471 2
1 ?A 301,954 ,0000 504,000 ,0000 0

Tests that K-way effects are zero.

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Iteration
1 8 293,375 ,0000 573,639 ,0000 0

2 16 6,579 ,9297 10,361 ,8471 0

Values of zero have been encountered in the cell table.

Printing of parameter estimates will be skipped.

-1- A * + * HIERARCHICAL LOG LINEAR * * * *

Backward Elimination (p = ,050) for DESIGN 1 with generating class

PTP*KEC.PENA

Likelihood ratio chi square = ,00000 DF = 0 P - 1,0 00

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

PTP*KEC.PENA 16 8,57 9 ,9297 2

Step 1

The best model has generating class

PTP

KEC.PENA

Likelihood ratio chi square = 8,57936 DF =16 P = ,930

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

PTP 4 158,743 ,0000 2

KEC.PENA 4 134,632 ,0000 2

Step 2

The best model has generating class

PTP

KEC.PENA

Likelihood ratio chi square = 8,57936 DF =16 P = ,93C



HIERARCHICAL LOG LINEAR

The final model has generating class

PTP

KEC.PENA

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration 0.

The maximum difference between observed and fitted marginal totals

is ,000

and the convergence criterion is 7,209

Observed, Expected Frequencies and P;csiduals.

Factor

PTP

KEC.

KEC.

KEC .

KEC .

KEC .

KEC.

KEC.

KEC

KEC ,

KEC.

KEC .

KEC.

KEC.

KEC.

KEC.

KEC.

KEC.

KEC.

KEC.

KEC.

PTP

PTP

PTP

KEC.

KEC.

KEC.

KEC.

KEC .

Code

1

PENA

PENA

.PENA

.PENA

.PENA

.PENA

.PENA

,PENA

,PENA

.PENA

.PENA

.PENA

,PENA

,PENA

PENA

PENA

PENA

PENA

PENA

PENA.

PENA

PENA

PENA

PENA

PENA

4

5

OBS count EXP count Residual Std Resid

,0 ,0 ,00 00

,0 ,0 ,00 00

( o ,0 00 00

,o , o ,00 00

,o ,0 00 00

,0 ,0 ,00 00

,0 ,0 ,00 00

1,0 1,0 ,00 00

1,0 1,0 ,00 00

t -J ,0 0 0 0 0

,0 ,0 00 00

,0 ,0 00 00

9,0 9,0 00 00

13,0 13,0 00 00

1,0 1,0 00 00

,0 ,0 00 00

2,0 2, 0 00 00

15,0 15,0 00 00

47,0 47,0 00 00

6, 0 6,0 00 00

i '- ,0 00 00

,0 ,0 00 0 0

1,0 1,0 0 0 00

2,0 2,0 00 00

2,0 2, 0 00 00

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square =

Pearson chi square =

,00000 DF == 16 P == 1,000

,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

HPelayananAdministrasi —iiiii
Observasi

1 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

Observasi

2 Ekspektasi
Str. Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,0

0

0,0

0,0

0

0,0

Observasi

3 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,3

-0,5

2

3,0

-0,6

10

9,1

0,3

1

0,7

0,4

13

13,0

Observasi

4 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

2

1,6
0,3

18

18,6

-0,1

57

56,7

0,0

4

4,1

0,0

81

81,0

Observasi

5 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,1

-0,3

3

1,4

1,4

3

4,2

-0,6

0

0,3

-0,5

6

6,0

Observasi

Ekspektasi

0,0

0,0

2

2,0

23

23,0

70

70,0

5

5,0

100

100,0
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* * * * * HIERARCHICAL LOG LINEAR ****

DATA Information

25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-range factor values.

0 cases rejected because of missing data.
100 weighted cases will be used in the analysis.

FACTOR Informat ion

Factor Level Label
T\ T-.r. f IT
A\1JI'J •)

PTP 5

***** HIERARCHICAL L 0 G LINEAR * * * *

DESIGN 1 has generating class

ADM*PTP

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration 1.

The maximum difference between observed and fitted marginal totals
is ,000

and the convergence criterion is 3,249

Observed, Expected Frequencies and Residuals.
Factor Co de OBS count EXP count Residual Std Res id

ADM 1

PTP 1 ,5 ,5 ,00 r u u

PTP •') ,5 , 5 , 0 0 ,00

FTP 3 ,5 1 •-' ,00 ,00

PTP 4 ,5 , ~ ,0 0 0 0

PTP 5 ,5 ,5 ,00 00

ADM 2

PTP 1 ,5 ,5 ,00 00

PTP ,5 ,5 ,00 00

PTP 3 ,5 ,5 ,00 r00

PTP 4 ,5 ,5 ,00 00

PTP .J , -J
tr

, -J ,00 00

ADM .:>

PTP 1 ,5 ,5 ,0 0 0 0

PTP 2 ,5 ,5 ,00 00

PTP 3 2 ,5 2 ,0 0 0 0

PTP 4 10 ,5 10 ,5 ,00 00

PTP 5 1 ,5 1 ,5 ,00 00

ADM 4

PTP 1 ,5
C ,00 00

PTP ">
^ ,5 ^

£. ,00 00

PTP 3 1G f ~» 18 ,5 ,00 00

PTP 4 57 ,5 C ^7

^ ^ ,00 r, r>
V) u

PTP
r,

4 ,5 4
tr , 0 0 00

PTP

o

1 ,5 , 0 0 00

PTP 2 ,5 ,5 ,00 00

PTP 3 3 ,5 3 , 5 ,00 00

PTP 4 3 ,5 •^ ,5 ,0 0 00

PTP 5 ,5 ,5 ,00 00



Goodness-of-fit test statistics

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

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

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Iteration
2 16 3,086 ,9991 3,643 ,9994 2
I 24 363,573 ,0000 029,000 ,0000 0

Tests that K-way effects are zero.

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq
1 8 359,687 ,0000 825,357
2 16 3,886 ,9991 3,643

Values of zero have been encountered in the cell table.

Printing of parameter estimates will be skipped.

+ * * * * II I E R A R C ii I C A L LOG LINEAR * ' * *

Backward Elimination (p = ,050} for DESIGN 1 with generating class

ADM*PTP

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

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

ADM*PTP 16 3,886 ,9991 2

Step 1
The best model has generating class

ADM

PTP

Likelihood ratio chi square = 3,88624 DF = 16 P = ,999

If Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisq Change Prob Iter
ADM 4 200,944 ,0000 2
PTP 4 158,743 ,0000 2

Step 2

The best model has generating class

ADM

PTP

Likelihood ratio chi square = 3,88624 DF =16 P = ,999

Prob Iteration

, 0000 0

, 9994 0



* * * * HIERARCHICAL LOG LINEAR *****

The final model has generating class

ADM

PTP

The Iterative Proportional i* if aloorithm converged at iteration 0.

The maximum difference between observed and fitted marginal totals

is ,000

and the convergence criterion is 3,249

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

OBS count EXP count Residual Std ResidFactor Code

ADM 1

PTP 1

PTP *i

PTP 3

PTP 4

PTP 'o

ADM 7<

PTP 1

PTP
-\

PTP 3

PTP 4

PTP 5

ADM 3

PTP 1

PTP 2

PTP 3

PTP 4

PTP
C

ADM 4

PTP 1

PTP
O

^

PTP 3

PTP 4

PTP 5

ADM 5

PTP 1

PTP ?

PTP 3

PTP 4

PTP 5

,0 / 0 ,00 ,00

,0 t o ,00 0 0

,0 r
o 00 00

,0 t 0 30 u u

,0 r 0 L1ij 0 0

,0 f 0 00

,0 t 0 00 0 0

,0 r 0 00 ,0 0

,0 / 0 00 00

,0 /
0 0 0 00

,0 r 0 00 00

,0 f 0 00 00

2,0 2, 0 00 00

10,0 10, 0 00 00

1,0 1, 0 00 00

,0 r 0 00 00

2, 0 2, 0 00 00

18,0 18, 0 00 00

57,0 57, 0 00 00

4,0 4, 0 0 0 0 0

,0 , 0 0 0 0 0

,0 , 0 00 0 0

3,0 3, o , 0 0 00

3, 0 0 00 0 0

,0 / o ,00 00

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square =
Pearson chi square =

,00000 DF = 16 P

, U i.i u liu j-j r — 1 D P

1 , V U I

1, 00(
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Case Processing Summary

Cases

Valid Missing Total

N Percent N Percent IS! Percent

KEC.PENA * ADN 100 100,0% 0 ,0% 100 100,0%

Kec.Penanganan* ADM Crosstabulation

Pelayanan Administrasi
. .__ _

5
Total

1 2 3 4

Observasi 0 0 0 0 0 0

c

1 Ekspektasi
Str.Residual

0,0

0,00

0,0

0,00

0,0

0,00

0,0

0,00

0,0

0,00

0,0

Observasi 0 0 0 0 0 0
ro
c
ro

c
03
c

2 Ekspektasi
Str.Residual

0,0

0,00

0,0

0,00

0,0

0,00

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

Observasi 0 0 1 21 1 23

c
CD

CO
ex

3 Ekspektasi
Str.Residual

0,0

0,00

0,0

0,00

2,8

-1.1

18,9

0,5

1,4

-0,3

23,0

Observasi 0 0 9 54 2 65

3
4 Ekspektasi

Str.Residual

0,0

0,00

0,0

0,00

7,8

0,4

53,3

0,1

3,9

-1,0

65,0

Observasi 0 0 2 7 3 12

Total

5 Ekspektasi
Str.Residual

0,0

0,00

0,0

0,00

1,4

0,5

3,8

-0,9

0,7

2,7

12,0

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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***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ***
DATA Information

25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-range factor values
0 cases rejected because of missing data.

100 weighted cases will be used in the analysis.
FACTOR Tnforma t ion

Factor Level Label

KEC.PENA

ADM 5

**** HIERARCHICAL

DESIGN 1 has generating class

L O G LINE A R * * * *

KEC.PENA* ADM

Tne Iterative Proportional Fit algorithm converaed at iteration 1
The maximum difference between observed and fitted marginal totals
is ,000

and the convergence criterion is 2,916

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor

KEC.PENA

mPiTvj

ADM

ADM

ADM

ADM

KEC.PENA

ADM

ADM

ADM

ADM

ADM

KEC.PENA

ADM

ADM

ADM

ADM

ADM

KEC.PENA

ADM

ADM

ADM

ADM

ADM

KEC.PENA

ADM

ADM

ADM

ADM

ADM

toae

1

2

3

4

5

1

2

3

4

1

2

3

4

5

i

OBit, count £.aI' count Residual Std Resid

,5 ,5 ,00 ,00
,5 ,5 ,00 ,00
,5 ,5 ,00 ,00
,5 ,5 ,00 ,00
,5 ,00 ,00

,5 it

,00 ,00
,5 c

, -J ,00 ,00
,5 ,5 ,00 ,00
,5 ,5 ,00 ,00
,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 , 00 ,00
,5 ,5 ,00 ,00

1,5 1,5 ,00 ,00
21,5 21,5 ,00 ,00
1,5 1,5 ,00 ,00

r —' , -J , 0 0 ,00
,5 ,5 ,00 ,00

9,5 9,5 ,00 ,00
54,5 54,5 , uu ,00
2,5 2,5 ,00 ,00

,5 ,00 ,00

,5 ,00 ,00
9 z- 2, 5 , 00 ,00
7,5 7,5 ,00 , 00
3,5 3, 5 ,00 ,00



Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square = ,00000 DF = 0 p = 1,000
Pearson chi square = ,00000 DF =0 P = l'oOO

Tests that K-way and higher orcer effects are zero.

K Di L.R. Chisq Proh Pearson Chisq Prob Iteration
1& 0,2 62
2'1 360,351

f^c-r Pe?irson Chisq
,94 0" 10,047

r-. n ,-,r. 7 ™ .r ca,",
<' • 'J / *j i.; w

Tests that K-way effec ts are

j\ DF L.R. chisq Prob Pearson Chisq
1 8 352,089 ,0000 765,653
2 lfc 8,262 ,9407 10,847

Values ol zero have been encountered in the eeli tab!
printing of parameter estimates will k« ^i-.

,0100 2

,0000 o

Prob Iteration

,0000 0

,8188 0

e.

win oe SKiooed.

II I E K A k C H I C A 1 LOG LINEAR *****

} for DESIGN 1 with generating classBackward E]imination fp = o5n

KEC.PENA*ADM

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

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

KEC.PENA*ADM 16 8/262 ?^ 2

Step 1

The best model has generating class

KEC.PENA

ADM

Likelihood ratio chi square = 8,26222 DF =16 P = ,941

If Deleted Simple Effect is DF L.R. chisq Change Prob Iter
KEC.PENA 4
ADM 4

Step 2

The best model has generating class

KEC.PENA

ADM

Likelihood ratio chi square = 8,26222 DF = 16 p = ,941

147,394 ,0000

204,694 ,0000



***** HIERARCHICAL LOG

The final model has generating class

KEC.PENA

ADM

LINEAR * * * *

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

and the convergence criterion is 2,916

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code

KEC.PENA 1

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 0

KEC.PENA /.

ADM |

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM r.

KEC.PENA j

ADM 1

ADM o

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PENA 4

ADM 1

ADM

ADM 3

.ADM 4

ADM 5

KEC.PENA 5

ADM 1

ADM 9

ADM ~j

ADM 4

ADM .J

i count EXP count Residual Std Res

,0 ,0 , 00 ,00
,0 / -' ,00 ,00

/ '-' f -' ,00

,o , 0 , 00

,o C:
t - ,00 ,00

A ,00 ,00
,0 /0 u ,00
,0 /o ,00 ,00

,0 1 ,-' , 00 ,00

f -' ,0 ,00 ,00

,0 ,0 ,00 ,00
,0 ,0 ,00 ,00

1,0 1,0 ,00 , 00
21,0 21, 0 ,00 ,00

1,0 1,0 ,00 ,00

,0 ,0 f Ou , 00

,0 ,0 ,00 ,00
9,0 9,0 ,00 , 00

54,0 54,0 ,00 ,00
2,0 2,0 ,00 ,00

,0 , '-! ,00 ,00

,o , o ,0 0 ,00
2,0 2,0 ,00 ,00

7,0 7, 0 ,00 ,00
3, 0 3, 0 ,00 ,00

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square =
Pearson chi square = DF

- x D

= 16

r

P

1, 000

1,000
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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

5
Total

1 2 o 4

-iPembayaranTagihanPulsa
5T

Observasi

1 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

Observasi

2 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,0

0

0,0

0,0

0

0,0

Observasi

3 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

8

6,2

0,7

13

17,6

-1,1

6

3,2

1,5

27

27,0

Observasi

4 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

15

15,9

-0,2

49

44,8

0,6

5

8,3

-1,1

69

69,0

Observasi

5 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,9

-0,0

3

2,6

0,2

1

0,5

0,8

4

4,0

Observasi

Ekspektasi

0,0

0,0

0

0,0

23

23,0

65

65,0

12

12,0

100

100,0



Lampiran 20

***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ***

DATA Information

25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-range factor value;
0 cases rejected because of missing data.

100 weighted cases will be used in the analysis.
FACTOR Information

Factor Level Label

PTP 5

KEC.PENA 5

***** HIERARCHICAL LOG LINEAR

DESIGN 1 has generating class

PTP*KEC.PENA

* * *

rne iterative Proportional Fit algorithm converaed at iteration
The maximum difference between observed and fitted marginal tot?
is ,000

and the convergence criterion is 2,401

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code

PTP 1

KEC.PENA 1

KEC.PENA 2

KEC.PENA 3

KEC.PENA 4

KEC.PENA 5

PTP

KEC.PENA 1

KEC.PENA 2

KEC.PENA 3

KEC.PENA 4

KEC.PENA 5

PTP 3

KEC.PENA 1

KEC.PENA 2

KEC.PENA 3

KEC.PENA 4

KEC.PENA 5

PTP 4

KEC.PENA 1

KEC.PENA 2

KEC.PENA 3

KEC.PENA 4

KEC.PENA 5

PTP 5

KEC.PENA 1

KEC.PENA o

KEC.PENA 3

IxEC. PENA 4

KEC.PENA D

OBS count EXP count Residual Std Resi

/5 ,5 , 0 0 ,00
c; ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,00 ,00
f *J ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

1 --J ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00
,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

, 5 , 5 ,00 ,00

,5 ,5 ,0 0 ,00

8, 5 3,5 ,00 ,00

13,5 ,00 ,00
6,5 6,5 ,00 ,00

r ^ ,0 0 ,00

i -^ ,5 ,00 ,00

15,5 15, 5 ,00 ,00
49, 5 49,5 ,00 ,0 0

5,5 5,5 , 00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

5 ,5 ,0 0 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

3,5 , 00 ,00

1, 5 ,00 ,00



Goodness-of-fit test statistics

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

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

K E'F L. P.. Chisg Prob Pearson Chisg Prob Iteration

2 16 7,908 ,9516 7,323 ,9665 2

1 ?-1 329, 528

Tests that K-way effects are zero.

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Iteration

1 8 321,620 ,0000 625,177' ,0000 0
2 16 7,1308 ,9516 7,323 ,966b 0

Values of zero have been encountered in the ceil table.

Printino of oarameter estimates will be skio^ed.

* * * * HIERARCHICAL LOG LINEAR *****

Backward Elimination (p •--- ,050) for DESIGN 1 with generating class

PTP*KEC.PENA

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

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

PTP*KEC.PENA 16 7,908 ,9516 2

Step 1

The best model has generating class

PTP

KEC.PENA

Likelihood ratio chi square = 7,90776 DF =16 P = ,952

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

PTP 4 174,226 ,0000 2
KEC.PENA 4 147,394 ,0000 2

Step 2

The best model'has generating class

PTP

KEC.PENA

Likelihood ratio chi square = 7,90776 DF = 16 P = ,952



***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ****

The final model has generating class

PTP

KEC.PENA

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration 0.
The maximum difference between observed and fitted marginal totals

is ,000

and the convergence criterion is 2,-1"l

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid

PTP 1

KEC.PENA 1 ,0 ,0 00 00

KEC.PENA 2 , V ,o 00 00

KEC .PENA.
'j , 0 , o 00 00

KEC.PENA 4 o ,0 0 0 00

KEC.PENA
c
-J , o ,0 00 00

PTP

KEC.PENA 1 ,o ,0 00
,-i p.

KEC.PENA ,0 ,0 00 0 0

KEC.PENA 3 o ,0 00 0 0

KEC.PENA 4 ,0 ,0 00 00

KEC . PENA. 5 ,0 ,0 0 0 0 0

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 6, 0 00 00

PTP 4

KEC.PENA 1 ,0 ,0 ,00 ,00

KEC.PENA 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 ,0 0 ,00

PTP 5

KEC.PENA 1 ,0 ,0 ,00 ,00

KEC.PENA o ,o ,0 ,00 ,00

KEC.PENA ,0 ,0 ,0 0 ,00

KEC.PENA 4 3, 0 3, 0 ,00 ,0 0

KEC.PENA
L. 1,0 1,0 ,00 ,0 0

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square =

Pearson chi square =

0 0000

00000 DF

1 o

1 6

P

P 1,000

I
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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
Tota!

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

Observasi 0 0 0 0 0 0

CD 2 Ekspektasi 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
if)

cz

E

Str.Residual 0,00 0,00 0,00 0,0 0,0

Observasi 0 0 1 10 1 12

< 3 Ekspektasi 0,0 0,0 3,2 8,3 0,5 12,0

ro
c
CO

Str.Residual 0,00 0,00 -1,2 0,6 0,8

Observasi 0 0 25 54 3 82

<B 4 Ekspektasi 0,0 0,0 22,1 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 4,1 0,2 6,0

Total

Str.Residual 0,00 0,00 -0,5 0,4 -0,5

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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***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ****

DATA Information

25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-range factor values.

0 cases rejected because of rr.issino data.

100 weighted cases will be used in the analysis.

FACTOR information

Factor Level Label

nun .,

P T P 5

***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ****

DESIGN 1 has generating class

ADM'PTP

The Iterative F'rooorfional Fit aloorifhm converged at iteration I

The maximum difference between observed and fitted marginal totals
is ,000

and the convergence criterion is 2,916

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor CO ie

ADM I

PTP I

PTP 2

PTP 3

PTP 4

PTP 5

ADM i
£-

PTP 1

PTP

PTP 3

PTP 4

PTP 5

ADM 3

PTP 1

PTP ii

PTP 3

PTP 4

PTP

ADM 4

PTP

PTP
•-1

PTP 3

PTP 4

PTP 5

ADM c;

PTP 1

PTP y

PTP 3

PTP 4

PTP c

OBS count

i

10

i

54

count Re sidual Std Re

,5 00 0 0

,5 00 00

,5 00 00

,5 00 00

,5 00 00

,5 00 00

00 00

,5 00 0 0

,5 00 00

,5 00 0 0

,5 00 0 0

,5 00 00

1,5 00 00

0,5 00 00

1, 5 00 00

00

00 00

5,5 00 00

4,5 00 00

3,5 0 0 0 0

,5 0 0 0 0

,5 00 00

1,5 00 00

5,5 00 00

00 00



Goodness-of-fit test statistics

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

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

F L.R. ChisQ Prob' Psarson Chiscr Prob-

6 4,313 ,9903 3,636 ,9994
303,233 ,0000 819,500 ,0000*1 A

' \- a V a t~ "i O n

Tests that K-way effects are zero.

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Iteration
1 8 378,920 ,0000 815,864 ,0000 0
2 16 4,313 ,9983 3,636 ,9994 0

Values cl zero have been encountered in the ceil table.

Printing of parameter estimates will be skipped.

* * * ' * II I E R A R C II I C A L LOG LINEAR * * * *

Backward Elimination (p = ,050) for DESIGN 1 with generating class

ADM*PTP

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

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

ADM*PTP 16 4,313 ,9983 2

Step 1

The best model has generating class

ADM

PTP

Likelihood ratio chi square = 4,31279 DF = 16 P = ,998

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

ADM 4 204,694 ,0000 2

PTP 4 174,226 ,0000 2

f~-*- ~ v- n
Oi.i^p £-

The best model has generating class

ADM

PTP

Likelihood ratio chi sauare = 4,31279 DF



***** HIERARCHICAL LOG

The final model has generating class

LINEAR

ADM

TTP

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration 0.
The maximum difference between observed and fitted marginal totals

is ,00 0

and the convergence criterion is 2,916

Observe

Factor

ADM

PTP

PTP

PTP

PTp

Expected Frequencies and F.esiduals

f'i'F

1

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

1

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

1

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

ADiM

ADM

ADM

ADM

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

Code

1

1

v

1

2

3

1

2

3

4

OBS count

,0

,0

, 0

, 0

,0

,o
,0

,0

,0

0

0

1, 0

10 0

1, 0

/
0

4 0

25, 0

54, 0

3, 0

/ 0

/ 0

1, 0

5, 0

, 0

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square
Pearson chi square

count Res idual

,0 00

,0 00

, o 00

,o 0 0

,0 00

,0 00

,0 00

,0 00

,o 00

,0 0 0

,0 0 0

,0 00

1,0 00

10,0 00

1,0 00

,0 00

,0 00

25,0 00

54,0 00

3,0 0 0

,0 00

,0 00

1,0 00

5, 0 00

,0 00

,00000

,00000

DF

DF

16

16

Std Resid

00

0 0

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

0 0

00

0 0

00

00

00

1,000

P = 1, )0
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Case Processing Summary

Cases

Valid Missing Total

Percent N Percent N Percent

KEC.PENG*ADi\ 100 100,0% ,0% 100 100,0%

Kec.Penanganan * ADM Crosstabulation

1

Pelaya
2

nan Admir

3

listrasi

4

i

5
Total

Observasi

1 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

Observasi

ra 2 Ekspektasi
2, Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,0

0

0,0

0,0

0

0,0

o Observasi

c 3 Ekspektasi
% Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

1

3,2

-1,2

10

8,3

0,6

1

0,5

0,8

12

12,0

S" Observasi
.$ 4 Ekspektasi

Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

25

22,1

0,6

54

56,6

-0,3

3

3,3

-0,2

82

82,0

Observasi

5 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

1

1,6

-0,5

5

4,1

0,4

0

0,2

-0,5

6

6,0

T . , Observasi
Total

Ekspektasi

0,0

0,0

0

0,0

27

27,0

69

69,0

4

4,0

100

100,0
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DAI

* * HIERARCHICAL LOG LINEAR * * * *

Information

25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-range factor values.
u cases rejected because of missing data.

100 weighted cases will be used in the analysis.
FACTOR IniuiiiidLiun

Factoi' Level Luoel

KEC.PENG b

ADM 5

* * * * HIERARCHICAL

DESIGN 1 has generating class

L O LINEAR * * * *

KE \DKi_-. r r.rji.-, r,

The iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration 1.
The maximum difference between observed and fitted marginal totals
is ,000

and the convergence criterion is 2,916

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

OBS count EXP count Residual Std ResidFsctor* C oci

KEC.PENG A

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PENG 2

ADM 1

ADM n

ADM 3

ADM 4

ADM -J

KEC.PENG 3

ADM 1

ADM
n

i

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PENG 4

ADM 1

ADM 2.

ADM •j

ADM 4

ADM
C

KEC.PENG
C

ADM 1

ADM

ADM 3

ADM 4

ADM 5

,5 rr

,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 r5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

, 5 c ,00 ,00

,5 5 ,00 ,00

/ 3
t ,00 ,00

1,5 i 5 ,00 ,00

,5 5 ,00 ,00

ij ,00 ,00

• 5
tr ,00 ,00

4,5 4 5 ,0 0 ,00

23,5 23 5 ,00 ,00
5 5 ,00 ,00

,5 5 ,00 ,00

,5 5 ,00 ,00

11,5 11 5 ,00 ,00

54, 5 54 5 ,00 ,00
C c ,00 ,00

.J ,00
c

5 ,00 ,00
c

5 ,00 ,00
~1

1 , 5 ,00 ,00
r

5 ,00 ,00



Goodness-of-fit test statistics

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

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

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

2 16 2,703 ,9999 1,601 1,0000 2
1 24 300,071 ,0000 000,000 ,0000 0

Tests that K-way effects are zero.

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Iteration
1 8 386,088 ,0000 806,399 ,0000 0
2 16 2,783 ,9999 1,601 1,0000 0

Values oi zero have been encountered in the cell table.

Printma oi oaranieter estimates will be skipped.

i * J * * »: I E R A R C ii I C A L L 0 G LINEAR * * * *

Backward Elimination (p = ,050) for DESIGN 1 with generating class

KEC.PENG*ADM

Likelihood ratio chi square - ,00000 DF -- u P :;- 1,000

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

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

Step 1

The best model has generating class

KEC.PENG

ADM

Likelihood ratio chi square = 2,78335 DF = 16 P no

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

KEC.FENG 4 148,742 ,0000 2

ADM 4 237,34 6 ,0000 2

?he best model has generating class

KEC.PENG

ADM

.likelihood ratio chi square = 2,78335 DF = 16 F = 1,000



***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ****

The final model has generating class

KEC.PENG

ADM

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

and the convergence criterion is 2,916

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Code OBS count EXP count Residual Std Resid

KEC.PENG 1

ADM 1 ,0 ,0 ,00 ,00

ADM 2 ,0 ,0 ,00 ,00

ADM 3 ,0 ,0 ,00 ,00

ADM 4 ,0 ,0 ,00 ,00

ADM 5 ,0 ,0 ,00 ,00
KEC.PENG 2

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PENG 3

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PENG 4

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

KEC.PENG 5

ADM 1

ADM 2

ADM 3

ADM 4

ADM 5

,0 ,0 ,00 ,00

,0 ,0 ,00 ,00

,0 , o ,00 ,00

1,0 1, 0 ,00 ,00

,0 , ''-' ,00 ,00

,0 , ;~! , 00 ,00

,0 ,0 ,00 ,00

4,0 4,0 ,00 ,00

23,0 23,0 ,00 ,00

,0 ,0 ,00 ,00

,0 A ,00 ,00

,0 ,o ,00 ,00

11,0 11,0 ,00 ,00

54,0 54,0 ,00 ,00

,0 ,o ,00 ,00

,0 ,o ,00 ,00

,0 ,o ,00 ,0 0

,0 ,0 ,00 ,00

7,0 7, 0 ,00 ,00

,0 , o ,00 ,00

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood 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 Missinq Total

N Percent N Percent N Percent

PTP * KEC.PENG 100 100,0% 0 ,0% 100 100,0%

PTP * KecPenanganan Crosstabulation

i Kecepatan Penanganan
Total

1 2 3 4 5

Observasi

1 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

ja Observasi

a. 2 Ekspektasi

ro Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

0

0,0

0,0

0

0,0

0,0

0

0,0

'ra Observasi
ro

*- 3 Ekspektasi
5 Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

1

3,2

-1,2

10

8,3

0,6

1

0,5

0,8

12

12,0

>> Observasi

£ 4 Ekspektasi
ex Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

25

22,1

0,6

54

56,6

-0,3

3

3,3

-0,2

82

82,0

Observasi

5 Ekspektasi
Str.Residual

0

0,0

0,00

0

0,0

0,00

1

1,6

-0,5

5

4,1

0,4

0

0,2

-0,5

6

6,0

T . , Observasi
Total

Ekspektasi
0,0

0,0

0

0,0

27

27,0

69

69,0

4

4,0

100

100,0

">v

•A hi)
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***** HIERARCHICAL

DATA Information

25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-rangc fac'

2 cases rejected because of missing data.

100 weighted cases will be used in the analysi;
FACTOR Information

Factor Level Label

PTP 5

KEC.PENG b

L 0 G L I N E A

****** HIERARCHICAL LOG

DESIGN 1 has generating class

PTP*KEC.PENG

The Iterative Proportional Fit algorithm convc

The maximum difference between observed and f:

is ,000

and the convergence criterion is 2,209

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

factor Code

PTP 1

KEC.PENG 1

KEC.PENG 2

KEC.PENG 3

KEC.PENG 4

KEC.PENG 5

PTP 2

KEC.PENG 1

KEC.PENG 2

KEC.PENG 3

KEC.PENG 4

KEC.PENG 5

PTP 3

KEC.PENG i

KEC.PENG 2

KEC.PENG 3

KEC.PENG 4

KEC.PENG 5

PTP 4

KEC.PENG 1

KEC.PENG

KEC.PENG 3

PCEC. PENG 4

KEC.PENG
C

PTP 5

KEC.PENG 1

KEC.PENG 2

KEC.PENG 3

KEC.PENG 4

KEC.PENG 5

uu^ count

,5

,5

,5

,5

—' t ~

1,5

,5

', 5

12, 5

2, 5

, 5

i, 5

16,

47, 5

^, o

EXf count

,5

,5

,5

,5

3,5

1,5

"7,5

12,5

2,5

1, 3

16,5

47, 5

^ 5

LINE

sod at

;od mai

Resious

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

0 0

00

00

00

00

00

00
r. r.
V) VJ

00

0 0

* * + *

>r va±ucs.

* + *

tOtc

Sl.q Resic

0 0

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00

0 0

00

0 0

00

00

00

00

00

00

00

00

00

00



Goodness-of-fit test statistics

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

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

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Iteration
2 16 9,026 ,0756 11,330 ,7007 2

1 24 295,081 ,0000 570,000 ,0000 0

Tests that K-way effects are zero.

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Iteration
1 8 285,256 ,0000 566,670 ,0000 0

2 16 9,826 ,8756 11,330 ,7887 0

Values of zero have been encountered in the ceil table.

Printing of parameter estimates will be skipped.

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

Backward Elimination (p = ,050) for DESIGN 1 with generating class

PTP*KEC.PENG

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

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

PTP*KEC.PENG 16 9,826 ,8756 2

Step 1

The best model has generating class

PTP

KEC.PENG

Likelihood ratio chi square = 9,82571 DF = 16 P = ,876

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

PTP 4 136,514 ,0000 2
KEC.PENG 4 148,742 ,0000 2

o lep ^

The best model has generating class

PTP

KEC.PENG

Likelihood ratio chi square = 9,82571 DF = 16 P = ,876



***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ****

The final model has generating class

PTP

KEC.PENG

The Iterative Proportional Fit algorithm converged at iteration 0.

The maximum difference between observed and fitted marginal totals

is ,911

and rne convergence criterion is 2,2w9

Observed, Expected Frequencies and Residuals.

Factor Co de

PTP 1

KEC.PENG 1

KEC.PENG n

i\—u. tFiib .j

KEC.PENG •^

KEC.PENG 0

PTP ^

KEC.PENG i

KEC.PENG 2

KEC.PENG 3

KEC.PENG 4

KEC.PENG 5

PTP 3

KEC.PENG 1

KEC.PENG 2

FQEC. PENG 3

KEC.PENG 4

KEC.PENG

PTP 4

5

KEC.PENG 1

KEC.PENG

KEC.. PENG 3

KEC.PENG 4

KEC.PENG 5

PTP 5

KEC.PENG 1

KEC.PENG 2

KEC.PENG 3

IKEC. PENG 4

KEC. PENG 3

OBS count EXP count Residual

,0

,0

, o

,0

,0

,0

3,0

,0

,o

t

t 0

1 0

1 0

3, 0

1, 0

00

00

00

00

00

00

00

01

01

0 0

,0 ,0 ,00

,0 ,0 ,00

7,0 7,0 -,03

12,0 12,1 -,10

2,0 2,1 -,07

,0 ,0 ,00

1,0 1,0 ,00

16,0 16,1 -,07

47,0 47,4 -,41

3,0 3,1 -,10

,0 ,0 ,00

,0 ,0 ,00

1,0 ,9 , 11

5, 0 4,5

2,0 1,8 t 16

Goodness-of-fit test statistics

Std Resid

00

0 0

00

00

00

0 0

01

m

00

01

03

05

00

00

02

0 6

06

00

00

11

2 4

12

Likelihood ratio chi square = ,09430 DF =16 P = 1,000
Pearson chi square = ,09732 DF =16 P = 1,000



Lampiran 27

Case Processing Summary

Cases

Valid Missing Total

N Percent N Percent IM 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 0,0 0,0

Str.Residual 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Observasi 0 0 0 0 0 0

CO 2 Ekspektasi 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

C

E

Str.Residual 0,00 0,00 0,00 0,0 0,0

Observasi 0 0 3 10 2 15

< 3 Ekspektasi 0,0 0,6 3,2 10,0 1,2 15,0
03
C
to

Str.Residual 0,00 -0,8 -0,1 0,0 0,7

Observasi 0 4 18 57 6 85

Pels

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

Total

Str.Residual 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Observasi

Ekspektasi

0,0

0,0

4

4,0

21

21,0

67

67,0

8

8,0

100

100,0
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***** HIERARCHICAL LOG LINEAR ** + *

DATA Information

25 unweighted cases accepted.
0 cases rejected because of out-of-range factor valu
0 cases rejected because of missing data.

100 weighted cases will be used in the analysis.
FACTOR information

Factor Level Label

ADM 5

PTP 5

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

DESIGN 1 has generating class

ADM* PTP

ho iterat e Proportional Fit algorithm converged at iteration
:e maximum differen between observed and fitted marginal totals

and the convergence criterion i; 5,249

Observed, Expected Frequencies and Residuals,

i'actor

ADM

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

ADM

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

•1

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

Code ODS count EXP count Residual Std Kesid

/ -J , •-> , 00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,00 ,00

,5 ,00 ,00

, -J ,00 ,00

, -1 , -J , 0 0 ; Ou

,5 ,5 , 00 ,00

3,5 3 , 5 ,00 ,00

10,5 10,5 ,00 ,00

2,5 2 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

4,5 4 ,5 ,00 ,oo
18, 5 18 ,5 ,00 ,00

57,5 57 ,5 ,00 ,00

6,5 6 ,5 ,00 DO

,5
n ,Ou ,0 u

, -J ,5 ,00 , 00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

,5 ,5 ,00 ,00

3oodness-of-fit test statistics



Likelihood ratio chi square
Pearson chi square

,00000

,00000

DF

DF = 0 P

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

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob

2 16 1,050 1,0000 1,342 1,0000

1 24 375,710 ,0000 034,500 ,0000

l, U 'J u

iteration

Tests that K-ws'Y i e C t S 3VC:

K DF L.R. Chisq Prob Pearson Chisq Prob Itcratior
1 8 373,859 ,0000 833,158 ,0000 (

2 16 1,850 1,0000 1,342 1,0000 C

Values of zero have been encountered in the ceil fable.

Printing of parameter estimates will be skipped.

Tv Zi w C L U 17

Backward Elimination (p = ,050) for DESIGN 1 with generating class

ADM*PTP

Ii Deleted Simple Effect is DF L.R. Chisq Change Prob Iter

ADM*PTP 16 1,850 1,0000 2

Step 1

The best model has generating class

ADM

PTP

Likelihood ratio chi square 1,8 5030 DF = 16

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

ADM

PTP

Steo

The best model has generating class

ADM

PTP

237,346 ,0000

136,514 ,0000

L "i V f^ 1 ihnnH rsf i n nhratio chi square 1,85030 DF = 16 P = 1,000



* * * * HIERARCHICAL LOG LINEAR

The final model has generating class

*****

ADM

PTP

The Iterative Proportional Fit algorithm cr.nvergea at i•..erai.j.^r
The maximum difference between observed ar.o j_itte

is ,000

and the convergence criterion is .i,/-v-*

Observed, Expected Frequencies and Residue._s.

OBS count EXP count ReFactor Code

ADM 1

PTP 1

PTP
y

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTF

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

1

PTP

PTP

PTP

PTP

PTP

ADM

ADM

ADM

3

4

5

f 0

f 0

t

f 0

t 0

f 0

f 0

r 0

f 0

0

1 0

f 0

3, 0

10, 0

0

, 0
r,

"> 1 0

18, 0

57, 0

6, 0

,
0

, 0

, 0

0

/ 0

Goodness-of-fit test statistics

Likelihood ratio chi square =

Pearson chi square =

10

4

18

Sidsidual Std Re;

,00 0 0

,00 0 0

0 0

, u~ , 0 0

n n 00

,00 ,

,00 00

,00 0 0

,00

,00

0 0

,00

,00

0 0

00

,00 00

,00 00

,00 00

,00 00

,00 ,00

,00 ,00

,00 ,00

,00 ,00

,00 ,00

,00 ,00

,00 ,00

,00 ,00

,00 ,00

,000 00 DF =-• 16

,00000 DF == 16

P = 1,000

P = 1,000
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