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I ASKED FOR STRENGTH ..... AND GOD 
GAVE ME DIFHCULTIES TO MAKE ME 
STRONG . 

I ASKED FOR WISDOM ..... AND GOD GAVE 
ME PROBLEMS TO SOLVE. 

I ASKED FOR PROSPERITY ..... AND GOD 
GAVE ME A BRAIN AND BRAWN TO WORK 

I ASKED FOR COURAGE ..... AND GOD GAVE 
ME OBSTACLES TO OVERCOME. 

I ASKED FOR LOVE ..... AND GOD GAVE ME 
TROUBLED PEOPLE TO HELP . 

I ASKED FOR FAVORS ..... AND GOD GAVE 
ME OPPORTUNITIES. 

"I RECEIVED NOTIUNG I WANTED ..... BUT I 
RECEIVED EVERYTHING I NEEDED." 

LIVE LffE WITHOUT FEAR, CONFRONT ALL 
OBSTACLES AND EVINCE THAT YOU CAN 
OVERCOME THEM 





ABSTR<\K 

PT. Telkom Cabang Magetan merupakan salah satu industri jasa }ang 
mempunyai peranan penting dalam bidang komunikasi. Sebagai industri jasa, 
memahami kemgman dan menciptakan kepuasan bagi pelanggan adalah harapan dan 
seuap pelanggan Untuk mengetahui kesesuaian antara persepsi dan harapan pelanggan, 
mengetahui pcngelompokan dan profil pelanggan serta menentukan prioritas kualitas 
layanan merupakan tujuan dari penelitian ini. Adapun variabel yang digunakan dalam 
peneliuan ini melipuu vanabel profit pelanggan, variabel atribut pelayanan dan variabel 
penentuan pnoritas layanan 

Dari hasil analisis pengelompokan pelanggan berdasarkan tingkat kepuasannya 
kelompok yang terbentuk ada dua, dimana dalam hal ini kelompok 1 relatif lebih puas 
jika dibandingkan dengan kelompok 2. Namun demikian pada dasamya baik kelompok 
I maupun kelompok 2 sama-sama mempunyai nilai kesenjangan negatif yang berarti 
bahwa pelanggan d1 dua kelompok ini sama-sama belum puas karena tingkat 
harapannya lebih tinggi daripada persepsinya. Adapun profit pelanggan yang 
membedakan antara kelompok I dengan 2 adalah jenis kelarnin, status, pendidikan, 
peketjaan, pendapatan, pengeluaran dan rata-rata frekuensi telepon. Kemudian 
berdasarkan analisis kesenjangan dan penentuan prioritas layanan diperoleh bahwa 
layanan yang dipriori taskan kelompok I adalah layanan kejemihan & kejelasan suara 
te lepon, waktu daftar & pasang yang singkat, adanya undian berhadiah, diskon 
pemakaian telepon pada jam tertentu dan diskon pemasangan baru. Sedangkan 
kelompok 2 memprioritaskan layanan adanya tanggapan atas keluhan yang 
disampaikan, kecepatan menangani keluhan, kemudahan administrasi pasang baru, 
waktu daftar & pasang yang singkat dan luas lahan parkir yang memadai. 
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1.1. Latar Belakaog 

BAB I 

PENDAHULUA~ 

PT. Telkom merupakan salah satu industri jasa yang mempunyai peranan 

penting dalam bidang komunikasi. Sebagai salah satu industri jasa, memahami 

keinginan dan menciptakan kepuasan bagi pelanggan adalah harapan dari setiap 

pelanggan. Selama ini sepeni telah diketahui pihak Telkom senantiasa berusaba untuk 

memberikan pelayanan terbaik bagi para pelanggannya. Namun demikian pada 

kenyataannya masih dijumpai adanya pelanggan yang selalu mengeluh atas pelayanan 

yang diberikan oleh Telkom. Untuk membcrikan kepuasan bagi para pelanggannya, 

dalam hal ini perlu kiranya Telkom mengetahui bagaimanakah persepsi pelanggan atas 

layanan yang telah diberikan selama ini, bagaimana pulakah harapan para pelanggan 

atas layanan yang telah diberikan sena pelanggan yang seperri apakah yang merasa 

bel urn atau sudah puas atas layanan yang telah diberikan. 

Untuk memperoleh mfonnasi mengenai persepsi pelanggan terhadap pelayanan 

yang telah diberikan oleh PT. Telkom cabang Magetan hingga saat ini, perlu kiranya 

dilakukan suatu e' aluasi terhadap pelayanan yang telah diberikan dengan melakukan 

survei terhadap para pelanggan Telkom. Dari basil survei ini diharapkan akan 

didapatkan informasi mengenai persepsi pelanggan atas pelayanan yang telah diterima 

dan untuk mengetahui harapan pelanggan terhadap pelayanan yang te lah ada, bahkan 

memberikan masukan tentang variabel pelayanan apa saja yang perlu diprioritaskan 

untuk ditingkatkan kualitas Jayanannya. Dari informasi-informasi yang telah di peroleh 



tersebut d1harapkan dapat dijadikan acuan bagi pihak PT. Telkom cabang Magetan 

untuk meningkatkan kualitas Jayanannya dan menciptakan suatu kepuasan bagi seluruh 

pelanggannya 

1.2. Permasalahan 

Berdasarkan latar belakang diataS maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai 

berikut : 

I . Apakah telah terdapat kesesuaian antara persepsi dan harapan pelanggan mengenai 

kualitas layanan yang diberikan PT.Telkom cabang Magetan? 

2. Bagaimanakah pengelompokan dan profil pelanggan PT. Telkom cabang Magetan 

jika ditinjau dari tingkat kepuasannya serta kriteria apa sajakah yang harus 

mendapat prioritas utama untuk ditingkatkan kualitas layanannya? 

1.3. Tujuao 

Adapun tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini berdasarkan pennasalahan 

yang d1hadapi adalah sebagai berikut: 

1. Mengevaluasi kesesuaian antara persepsi dan harapan pelanggan terhadap kualitas 

layanan yang ada. 

2 Mengetahui pcngelompokan dan profil pelanggan PT. Telkom cabang Magetan 

berdasarkan tingkat kepuasannya dan menentukan suatu kriteria yang merupakan 

prioritas utama untuk ditingkatkan kualitas layanannya. 

2 



1 A. Batasan Permasalahan 

Dalam penelitian ini diperlukan suatu batasan permasalahan yang bertujuan agar 

tujuan dari penehuan ini tidak terlalu luas, hal ini dilal .. :ukan mengingat adanya 

keterbatasan waktu dan tenaga yang dimiliki . Adapun batasan permasalahan dalam 

penelitian im adalah populasi dalam penelitian ini hanya meliputi pelanggan yang 

berada pada satu sentral pelayanan yaitu Telkom cabang Magetan yang meliputi tiga 

daerah unit pelayanan yaitu unit pelayanan Magetan, unit pelayanan Gorang-Gareng 

dan unit pelayanan Sarangan. 

1.5. Manfaat 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah untuk memberikan masukan bagi 

pihak Telkom untuk meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan 

PT. Telkom cabang Magetan sehingga dapat tercipta suatu kepuasan bagi seluruh 

pelanggan. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dari penelitian ini secara rinci dapat dijelaskan sebagai 

berik'Ut : 

BAB I. Pendahuluan 

Berisi tentang latar belakang permasalahan, perumusan masalah, tUJuan 

penelitian, batasan permasalahan, manfaat penelitian dan sistimatika penulisan. 

BAB II. Tinjauan Pustaka 

Berisi tcntang teori-teori dasar yang dijadikan acuan dalam menentukan 

tahapan-tahapan dalam bcrfikir untuk menyusun langkah-langkah penyelesaian 
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permasalahan yang dihadapi. Diharapkan teori -teori dasar yang ada pada bab ini dapat 

menjadi pegangan dalam melak-ukan pengolahan data dan membamu dalam 

menginterprerasikan hasil yang diperoleh. 

BAB ni Metodologi Penelitian 

Berisi tentang kerangka yang dijadikan pedoman dalam menyelesaikan masalah 

yang meliputi beberapa tahapan yairu surnber data yang digunakan dalarn penelitian, 

teknik pengambilan sam pel dan jumlah sam pel yang diambil, variabel yang digunakan 

dalam penelitian serta mctode analisis yang meliputi Jangkah-langkah analisis yang 

harus dilakukan untuk penyelesaian masalah. 

BAB IV. Aoalisa Data dan Pembahasan 

Berisi tentang hasil pengolahan data yang telah dilakukan sesuai dengan 

langkah-langkah metode analisis pada BAB Ill serta interpretasi dari pengolahan data 

yang telah diperoleh tersebut. 

BAB V. Kesimpulan dan Saran 

Berisi tentang kesimpulan yang dapat d.itarik dari basil analisa data dan 

pembahasan pada BAS IV, sehingga dapat mernberikan masukan dan saran yang 

berhubungan dengan usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 





2.1. Kualitas Layanan 

BABII 

T~JAUAN PUSTAK.\ 

Dalam kehidupan sehari-hari seringkali orang membicarakan masalah kualitas. 

Pada dasarnya orang akan sui it mendefinisikan kualitaS dengan tepat Namun demikian 

banyak pakar yang mencoba mendefinisikan kualitaS berdasarkan sudut pandangnya 

masing-masing. Diantaranya adalah Goetsch dan Davis yang mendefinisikan kualitas 

sebagai suatu kondisi dinamis yang berbubungan dengan produk, jasa, manusia, proses 

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan layanan 

didefinisikan sebagai kegiatan, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual 

(Tj iptono, 2000). 

Kualitas layanan adalab tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kemudian 

pada hakikatnya pengukuran kualitas jasa atau produk hampir sama dengan pengukuran 

kepuasan pelanggan, yaitu ditentukan oleh variabel harapan dan kinerja yang dirasakan 

(Parasuraman dklc da/am Tjtplono, 2000). 

2.1.1. Dimensl Kualitas Layaoao 

Berdasarkan berbagai penelitian terhadap beberapa jenis jasa, Parasuraman dkk 

( 1985) berhasil mengidentifikasi lima kelornpok karakteristik yang digunakan oleh para 

pelanggan dalam mengevaluasi kualitaS jasa, yaitu : 

I. Bukti Langsung (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 

sarana komunikasi. 
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2. Keandalan (ReiiCibillly) • yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dtjanjikan 

dengan segera dan memuaskan. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membanru para 

pelanggan dan membenkan pelayanan dengan tanggap. 

4. Jaminan (As.wrance), mencakup kemampuan, kesopanan. dan sifat dapat dipercaya 

yang dimilikt para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. 

5. Emphary, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 

dan memahami kebutuhan para pelanggan. 

2.1.2. Pengukuran Kualitas Layanao 

Nilai Servqual (service quality} adalah pendekatan untuk pengukuran kualitas 

layanan yang mana telah dikenalkan dan dikembangkan oleh Parasuraman dkk. 

Pendekatan ini dimulai dengan adanya dugaan bahwa kualitas layanan ditentukan oleh 

pcrbedaan antara harapan pelanggan atas layanan yang diberikan dan persepsi 

pelanggan terhadap layanan yang telah diterimanya (Kanji, 1995). 

1'\ilai kualitas layanan = nilai persepsi - nilai barapan 

Pada peneliuan ini rulai kesenjangan yang terjadi pada k'Ualitas layanan diuk'11r dan lima 

dimensi kualitas layanan, yang mana telah terbagi menjadi 35 variabel. Dalam hal ini 

penilatan pelanggan terhadap kualitas layanan adalah basil dari perbandingan antara 

harapan dan kenyataan yang dialami. Jika harapannya terpenuhi, maka berarti 

pelanggan telah merasa puas dan nilai kesenjangan pada penguk'11ran kualitas layanan 

akan bemilai positif, demikian pula sebaliknya. 
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2.2. Kepuasan Pelanggan 

Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan mempertahankan 

para pelanggan. Dalam pendekatan Total Quality Management (TQM) kualitas 

ditentukan oleh pelanggan. Oleh karena itu hanya dengan memahami proses dan 

pelanggan maka organisasi dapat menyadari dan menghargai makna kualitaS. Semua 

usaha manajemen dalam TQM diarahkan pada satu tujuan utama, yaitu terciptanya 

kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan sendiri tidak mudah didefinisikan. Ada berbagai macam 

pengertian yang diberikan oleh para pakar. Kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinelja (atau basil) yang dirasakan 

dibandingkan dengan harapannya (Kotler dalam Tjiptono. 2000). Dari definisi tersebut 

dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasamya pengertian kepuasan pelanggan 

mencakup perbedaan antara kinelja yang dirasakan (persepsi) dan harapan. 

2.3. Analytic Hierarchy Process 

Analytic Hierarchy Process, yang selanjumya disebut AHP adalah salah satu 

bentuk model pengambilan kepurusan yang pada dasamya berusaha menutupi semua 

kekurangan dan model-model sebelumnya. Peralatan utama dari model ini adalah 

sebuah hirarki fungsional dengan input utamanya persepsi manusia. Dengan hirarki , 

suatu masalah yang kompleks dan tidak terstruktur dipecah ke dalam kelompok

kelompoknya dan kemudian kelompok-kelompok tersebut diatur menjadi suatu bentuk 

hirarki. Pada dasarnya AHP adalah metode yang memecah suatu masalah yang 

kompleks dan tidak terstruktur kedalam kelompok-kelompoknya, mengatur kelompok 

tcrsebut ke dalam suatu hirarki, mcmasukkan ni lai numerik sebagai pengganti persepsi 
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manusia dalam melakukan p.!mbandingan relatif dan akhirnya dengan suatu sintesa 

ditentukan elemen mana yang mempunyai prioritas tertinggi. Secara garis besar 

aphkasi model AHP dtlakukan dalam dua tahap yaitu penyusunan hirarki dan evaluasi 

hirarki (Brodjonegoro. /992). 

2.3.1. Dckomposisi 

Pcnyusunan hirarki yang laz.im disebut dekomposisi mencakup riga proses yang 

berurutan dan saling berhubungan yaitu identifikasi tingkat dan elemen, definisi konsep 

dan formulasi pertanyaan. Pembentukan hirarki harus mencakup hal-hal yang relevan 

untuk menunjukkan masalah yang ada seteliti mungkin tetapi diusahakan tidak terlalu 

berlebihan sehingga akan mcnyebabkan kehilangan sensitivitasnya. 

2.3.2. Penilaian dan Pembobotan Prioritas 

Yang dimaksud dengan penilaian adalah bahwa pengambil keputusan 

memerjemahkan semua informasi yang tersedia dan persepsinya ke dalam suatu matriks 

perbandingan bcrpasangan. Setelah matriks perbandingan untuk sekelompok elemen 

selesai dibentuk maka langkah berikutnya adalah menguk"Ur bobot prioritaS seuap 

elemen. Ada beberapa cara yang dapat dipakai untuk mengukur bobot prioritas setiap 

elemen. Salah satu cara yang dianggap sebagai cara yang terbaik untuk menentukan 

bobot prioritas adalah dengan cara mencari hasil kali dari angka-angka setiap baris dan 

kemudian hasil tersebut ditarik akamya dengan pangkat sebanyak jumlah angka yang 

dikalikan. Sctelah didapatkan angka untuk setiap baris maka harus di lakukan proses 

normalisasi yai tu proses untuk membuat total bobot prioritas sama dengan satu yakni 

dengan cara membagi bobot tiap baris dengan total bobot seluruh baris. Cara tersebut 



dianggap sebagai cara terbaik dalam menghitung bobot prioritas dari elemen dalam 

suatu matriks perbandtngan, terutama apabila perhitungan dilakukan dengan cara 

manual Adapun untuk mengbitung Aa,wjika dilakukan secara manual dapat dilakukan 

dengan melakukan penjumlahan dari hasil perkalian bob01 tiap kriteria dengan nilai 

total tiap kolom 

Meskipun demikian ada cara lain yang dianggap cukup akurat yaitu dengan cara 

operasi matematis berdasarkan operasi matriks dan vektor yang dikenal dengan nama 

eigenvector. Eigenvector adalah sebuah vector yang apabila dikalikan sebuah matriks 

hasilnya adalah vektor itu sendiri dikalikan dengan sebuah bilangan skalar atau 

parameter yang tidak lain adalah eigenvalue. Apabi la eigenvector tersebut diberi simbol 

w, eigenvalue A. dan matriks bujursangkar A, maka bentuk persamaannya menjadi : 

A.w c J..w (2.1) 

Dalam perhitungan bobot prioritas ini perlu pula dilak-ukan suatu proses normalisasi 

yaitu proses yang dilal.:ukan untuk membuat total bobot prioritas sama dengan satu. 

Proses normalisasi ditunjukkan dengan definisi berikut: 

(2.2) 

2.3.3. Uji Konsistensi 

Apabila nilai bobot prioritas telah didapatkan maka langkah berikutnya yang 

harus dilakukan adalah melakukan uji konsistensi. Pengertian konsistensi disini adalah 

jenis pengukuran yang tidak dapat terjadi begitu saja atau mempunyai syarat tertentu. 

Pengukuran konsistensi dari suatu matriks itu sendiri didasarkan atas suatu eigenvalue 

maksimum yang dirumuskan sebagai berikut: 



IK - A ..... - II 

n - 1 

dimana : IK · indeks konsistenst 

A.m.!.. · eigenvalue maksimum 

n . banyaknya baris atau kolom 

(2.3) 

lndcks konsistensi im kemudian diubab ke dalam bentuk rasio inkonsistensi dengan cara 

membaginya dengan suatu indeks random. Rasio konsistensi ini dirumuskan sebagai 

berikut: 

RK - IKITR (2.4) 

dimana : RK : random konsistensi 

IK : indeks konsistensi 

fR : indeks random 

Batasan diterima tidaknya konsistensi suatu matriks sebenamya tidak ada yang baku, 

hanya menurut beberapa eksperimen dan pengalaman tingkat inkonsistensi sebesar I 0% 

kebawah adalah tingkat inkonsistensi yang masih bisa diterima. 

2.3.4. Skala ::\latriks Perbandingao Berpasaogan 

Dalam model AHP digunakan skala nilai I sampai 9 yang dianggap cukup 

mewakili persepst manusia. Skala ini dtgunakan dalam pengisian matnks perbandingan 

berpasangan Adapun pendclinisian skala 1 - 9 tersebut adalah sebagai berikut: 



Tabel 2.1 . Definisi skala matriks perbandingan berpasangan 

2.4. tiji Pcrbandingao Berpasaogan 

Uji data perbandingan berpasaogan digunakan untuk menguji apakah salah satu 

variabel pada data berpasangan mempunyai kecenderungan perbedaan dibanding 

variabel yang lain. Pada kasus univariate, x1i ada1ah variabel untuk treatment 1 dan X1J 

adalah variabel untuk treatment kedua untuk sebanyak j sampel. Uj i perbandingan 

berpasangan untuk variabel tunggal dinotasikan sebagai berikut: 

j = 1 ,2, ... n (2.5) 

Diasumsikan pcrbedaan D, pada persamaan (2.5) mewakili pengamatan yang 

berdistribusi N(o, ai). 

Pada kasus multivanate, dengan jumlah variabel sebanyak p maka akan 

dinotasikan sebagai berikut : 

x11, = variabel I pada ueatment I dan sampel ke-j 

x1~j = variabel 2 pada treatment I dan sampel ke-j 

X ipj ~ variabel p pada treatment I dan sam pel ke-j 



x:11 p variabel I pada treatment 2 dan sampel ke-j 

x::1 = variabel 2 pada treatment 2 dan sam pel ke-j 

x2PJ 5 variabel p pada treatment 2 dan sampel ke-j 

dan perbedaan dari p variabel adalah sebagai berikut : 

(2.6) 

Anggaplah Dj. {D11, D21, ... ,Dp1) dan asumsikan untukj =I, 2, .. . ,n bahwaE(Dj) = 5 dan 

Cov (Dj) = !:.t (Johnson, 1982). 

dimana 

j : banyaknya sam pel 

p : banyaknya variabe I 

Adapun pengujian untuk perbandingan data berpasangan dapat dirumuskan sebagai 

berikut : 

Hipotesa . Ho : S=O 

Staustik uji : T l = n(D- t5)' 'f.;1(D-o) (2.7) 

dimana : 
- I • 
D =-LD, 

n i•l 



Daerah penolakan : Tolak Ho J'ika T2 > (n -I )p F 
( ) 

~n-pla) n- p 

2.5. Analisis Kelompok (Cluster Analysis) 

Analisis kelompok (cluster analysis) merupakan teknik analisis data yang 

bertujuan untuk memisahkan individu (obyek) ke dalam beberapa kelompok yang 

mempunyai sifat berbeda antar kelornpok satu dengan yang lain, sehingga indi\idu 

(obyek) yang terletak dalam satu kelompok akan mempunyai karal.."teristik yang hampir 

sama. Pengelompokan yang dilakukan biasanya didasarkan pada ukuran kemiripan atau 

jarak obyek. Untuk mcngelompokkan n individu ke dalam k kelompok, k<n didasarkan 

pada ukuran kemiripan yang ditunjukan oleh ukuran jarak euclidean. Jarak euclidean 

dua individu i dan j yang berdimensi p dimana D, = [Dii, D2;, ... ,Dp,] dan Oj = [D1j, D2j, 

... .Dril adalah (Johnson, 1982): 

(2.8) 

dimana semakin besar nilai Du, maka keserupaan antara kedua individu akan semakin 

jauh dan sebaliknya. 

Salah satu metode pengelompokan dalarn analisis cluster yang biasa digunakan 

adalah metode pengelompokan tak hirarki. Adapun metode pengelompokan tak hirarki 

ini adalah metode pengelompokan seluruh obyek I individu ke dalam k kelompok, 

dimana besamya k telah d1ketahui sebelumnya. Dalam hal ini matrik jarak tak 

ditentukan dan data awal tidak disimpan selama running komputer, sehingga metode ini 

lebih sangat bermanfaat untuk kasus yang banyak. 



Metode ini dimulat dari pcmilihan nilai k yang merupakan pusat kelompok awal, 

dcngan pemtlthan k mlai asal sebagai pusat kelompok bebas, salah satu cam dengan 

memilih secara random k data dtantara seluruh data atau titik-titik yang terpisah jauh. 

Salah saru bentuk metode tidak hirarki yang sering digunakan adalah metode K-.\leans 

Dengan metode K-Means ini maka dapat dikelompokkan obyek sedemikian hingga tiap

tiap obyek ke pusat kelompok dalam satu kelompok adalah minimum. 

Proses metode K-lvfeans langkah-langkah adalah sebagai berikut : 

1. Membagi setiap item ke dalam sejumlah cluster awal. 

2. Memproses item-item yang terdaftar dengan menyatakan sebuah item tadi ke suatu 

cluster yang centrotd (mean) terdekat. Hitung ulang centroid (mean) dari cluster 

yang kehilangan suatu item. 

3. Mengulangi langkah 2 sampai tidak ada item baru yang masuk di cluster. 

2.6. Asumsi Distribusi Multivariate Normal 

Pada data dengan p buah variabel, pemeriksaan asumst distribusi normal 

diindikasikan dengan (Johnson, 1982): 

1. Sedikitnya setengah dari nilat d/ $ Xp1toSO). 

2 Plotjarak kuadrat antara (do/. x./~.(J5JnJ) mendekati bentuk garis lurus. 

2.1. Tabulasi Silang 

Metode tabulasi silang merupakan suatu metode penyusunan data yang 

sederhana untuk melihat hubungan antara dua variabel dalam satu tabel. Variabel yang 

dianalisis dengan metode ini adalah variabel yang kualitatif yang memiliki skala 

nominal. Ada dua hal yang perlu diperhatikan dalam metode tabulasi silang yaitu : 



I. Signifikansi dari tingkat asosiasi yang diukur antar variabel tersebut. 

2. Kckuatan tingkat asosiasi 

2.7.1. Analisis Chi-Square 

Analisis chi-square dapat digunakan untu.k data yang berisi perhitungan atau 

frekuens1 untuk masing-masing sel dalam tabulasi silang. Tujuan analisis chi-square 

yaitu : 

I. Menentukan signifikansi deviasi sampel dari distribusi frekuensi teoritisnya, jadi 

melihat model distribusi yang sesuai dengan data. Pengujian ini disebut pengujian 

Goodness of/it. 

2. Menentukan signi fikansi dari asosiasi an tara dua variabel berdasarkan frekuensi 

observasi tabulasi silang. Pengujian ini merupakan pengujian independensi. 

Langkah pengujian dengan chi-square dilakukan dengan membandingkan frekuensi 

pengamatan dengan frek\lensi teoritisnya. Dengan uji hipotesisnya sebagai berikut 

(AgrestI. /996): 

Hipotesis: Ho : P.J - (p.. ).(p.,) 

Statistik uji : ·/ .. L L (n, ~ #.)
2 

' J JJ.., 
(2.9) 

. n1 •• n.1 p = 
• n 

dimana 

i : banyaknya bans ( l , 2, ... ,r) 

j : banyaknya kolom (1, 2, .. . c) 



n,. : jumlah pada baris i 

n., ·. J urn lah pada kolom j 

n,1 : nilai pengamatan pada baris i dan kolom j 

~. : mlai teontis 

Dacrah penolakan : Tolak Hojika nilai X~hitun@ > ·/ 10bd 

atau nilai signifikansi p <a 

Jika Ho ditolak berarti bahwa ada hubungan ketergantungan antara 2 variabel yang 

diteliti atau dengan kata lain 2 variabel tersebut depeoden 

2.7.2. Kekuatan Tingkat Asosiasi 

Pengukuran tingkat kekuatan asosiasi dari variabel yang diteliti pada tabulasi 

silang dapat dilakukan dengan berbagai cara. Koefisien phi adalah salah satu cara untuk 

menghitung kekuatan asosiasi pada tabulasi silang khusus untuk tabel dengan ukuran 

2x2. Koefisien phi ini dirumuskan sebagai berikut (Malhorra. /996) : 

(2.10) 

Selain koefisien phi, koefisien kontingensi juga dapat digunakan untuk 

mengul.:ur kekuatan asosiasi variabel pada tabulasi silang, dimana koefisien m1 

digunakan untuk tabel dengan ui.."Ufan lebih dari 2x2. Koefisien kontingcnsi ini 

mempunyai nilai antara 0 dan I. Semal..;n besar nilai C maka akan semakin besar 

tingkat asosiasinya. Nilai baris dan kolom pada tabulasi silang menentukan nilai 

maksimum C yang tidak pemah lebih dari 1. Koefisien kontingensi lebih baik 

di&runakan untuk tabel dengan ukuran sama. Adapun rumusan dari koefisien ini adalah 

sebagai berikut: 



n: jurnlah sam pel (2.11) 

Cramer's V merupakan modifikasi dari koefisien phi yang digunakan untuk 

menghitung kekuatan tingkat asosiasi, dimana cara bisa digunakan untuk tabel dengan 

ukuran yang lebih besar dari 2x2 dan uk"Ul'an tabel tidak harus sama. Cramer's V 

mempunyai nilat antara 0 dan l, dan dirumuskan sebagai berikut : 

/ ;/ I n 
V = \ min(i ~ l),(j- I) (2.12) 

dimana 

n :jumlah sampel 

i : jumlah baris 

j :jumlah ko lom 

2.8. Uji Friedman 

Pada beberapa sampel yang berhubungan biasanya data disajikan dalam bentuk 

tampilan dua arah yaitu baris dan kolom. Baris disini mengindikasikan blok, subyek 

atau sampel dan kolom menunjukkan treatment. Untuk menghindarkan pembuatan 

asumst yang dtperlukan pada uji analisis varians bahwa treatment sama, Fnedman 

mencoba mengubah settap treatment pada block dalarn bentuk sekelompok angka {I, 2, 

3, ... ,n} yang menunJukkan bahwa treatment sebagai pusat hubungan pengamatan yang 

lain pada blok yang sama. Dinotasikan bahwa ranking pengamatan adalah R,, dimana 

R;j ini adalah rank dari treatment j pacta blok i. Adapun pengujian Friedman ini dapat 

dihipotesiskan sebagai berikut (Conover, 1980): 



Hipotesa : 

Statistik uji : 

dimana : 

Ha: Manama! ada satu R, tidak sama 

T, = (b-1 XB2 -bk(k+li/4) 
• Az - Bl 

b , k _.:.!.:·(k_:_· +__:_I X!.!:2:.::.k _ ... ::.!.1 ) 
Al'"-
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b 

R = ~R . 
• '-' u 

i•l 

b : jumlah blok 

k : jumlah treatment 

i .. 1, 2, ... ,b j = I, 2, ... ,k 

Daerah penolakan : Tolak Ho j ika T2 lebih dari kuanril l-ex pada distribusi F. 

2.9. Val iditas dan Reliabilitas 

(2. 13) 

Validitas adalah ketepatan dan k~ennatan skala dalam menjalankan fungsi 

ukumya. Aninya, sejauh mana alat ukur itu mampu mengukur atribut yang akan 

diukur. Dalam peneliuan ini vahditas yang digunakan adalah validitas konstruk, 

dtmana valtdttas konstruk benujuan untuk mengukur apakah pertanyaan yang ada dalam 

kuisioner mengukur aspek yang sama. Cara menguk"Ufflya dengan mencari korelasi 

antara masing-masing pertanyaan dengan skor total dengan menggunakan rumus tekntk 

korelasi momen produk, yaitu (Russeffendi,/99~): 



H - H 

n(2::X,r,)-(LX,Ir.> 
t • l ••I t:l r = 

\/en f. xi -<f.x ,)zJCniY/ -<IY,)2
] 

I• J I•J i•J I•J 

(2.14) 

dimana 

X, : nilai untuk seuap pertanyaan pada sampel ke-i 

Y, : nilai total dari sampel ke-i 

X, Y; : nilai tiap pertanyaan sam pel ke-i dikalikan nilai total sampel ke-i 

Setelah semua nilai korelasi untuk tiap-tiap pertanyaan dengan nilai total diperoleh, 

kemudian nilai tersebut dibandingkan dengan nilai kritik yang ada pada tabel nilai kritik 

dengan n (jumlah rcsponden) dan a (taraf signifikan) tertentu. Hipotesis yang 

digunakan adalah sebagai berikut: 

Ho : alat ukur tidak mengukur aspek yang sama 

H1 : alat ukur mengukur aspek yang sama 

Ho ditolak apabila nilai korelasi yang didapatkan lebih besar daripada nilai kritik. Hal 

ini berarti bahwa alat ukur yang digunakan mengukur aspek yang sama. 

Reliabilitas adalah sejauh mana suaru hasil pengui.."UTlln relatif konsisten apabila 

pengukuran diulang dua kali atau lebih. Pada penelitian ini digunakan teknik reliabilitas 

formula Spearman-Brown belah dua. Formula komputasi reliabilitas Spearman-Brown 

merupakan formula koreksi terhadap koefisien korelasi antara dua bagian tes dan 

dirumuskan sebagai berikut (A:war. 1997): 

(2.15) 



dimana . 

r1 : : koclis1en korelasi antara kedua belahan 

r,,. : koetisien reliabilitas Spearman-Brown 

Unruk memperoleh dua belahan tes yang relatif pararel saru sama lam dalam 

penggunaan formula im, dilakukan cara pernbelahan gasal-genap atau cara matched

random subset d1karenakan dari dua cara irulah diharapkan akan diperoleh belahan

belah yang pararel sepeni dikehendaki. Koefisien korelasi antara dua belahan diperoleh 

melalui komputasi korelasi product moment terhadap kedua belahan tes. Kemudian 

nilai korelasi dibandingkan dengan nilai kritik yang ada pada tabel kritik dengan n 

Qumlah responden) dan et (taraf signifikan) tertentu. Hipotesis yang digunakan adalah: 

Ho : Pengukuran tidak konsisten 

H1 : Pengukuran konsisten 

Dimana Ho akan ditolak bila nilai korelasi yang dihasilkan lebih besar dari nilai kritik, 

yang berani bahwa pengukuran yang dihasilkan konsisten. 
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:\IETODOLOGI PE::".'ELITIA:\ 

Secara umum kerangka dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut : 

( - ) 

o.mc,; ... 

Gambar 3. 1. Sistematika Penelitian 



3.1. :\letode Pengam bilan Sam pel 

3.1.1. Sumbcr Data 

Dalam penehtian ini, data yang digunakan ada dua yaitu data data primer yang 

dtperoleh dari penyebaran kuisioner terhadap pelanggan Telkom cabang Magetan dan 

data sekunder yang terdtri dari daftar nama pelanggan Telkom. 

3.1.2. Populasi Pelanggan 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT. Telkom cabang 

Magetan yang terbagi di tiga unit pelayanan yaitu unit pelayanan Magetan, Sarangan 

dan Gorang-Gareng. Pengambilan ketiga unit pelayanan ini dilakukan karena ketiga 

unit pelayanan tersebut berada pada satu sentral Jayanan yaitu layanan PT. Telkom 

cabang Magetan. 

3.1.3. Penentuan Jumlah Sampel 

3.1.3.1. Survey Pendahuluan 

Survey pendahuluan ini adalah tahap awal dari penelitian yang dilaJ..:ukan dengan 

penyebaran kuis10ner kepada pelanggan Telkom cabang Magetan, dimana dalam 

tahapan mi ingin diketahut validitas dan reliabilitas dari variabel yang telah disusun 

dalam kuisioner. Selatn itu dari survey pendahuluan ini diharapkan akan diketahui 

proporsi pelanggan yang puas dan yang tidak puas atas variabel layanan yang telah 

diberikan oleh Telkom cabang Magetan. Nilai proporsi ini nantinya akan digunakan 

dalam penentuan jumlah sampel. Untuk survei awal kuisioner dalam penelitian ini 

diambil responden sebanyak 30 pelanggan yang diambil secara acak dari tiap-tiap unit 

pelayanan dengan rincian seperti tabel 3.1. berikut: 



Tabel 3.1 Jumlah oooulasi dan sampel oada survev pendahuluan 
Unit Pelayanan Jumlah Pooulasi Jumlah Samoel 

Ma2ctan 4459 20 
Saran2an I 1035 I 4 

l Gorane-Garenl! I 1349 ! 6 
Total ' 6843 ' 30 

3.1.3.2. Penentuan dan Pengambiian jumlab sam pel 

Tujuan dari penelitian ini secara umum adalah untuk menciptakan kepuasao bagi 

para pelanggannya. Dengan mengacu pada tujuan itu, maka perlu kiraoya diketahui 

proporsi pelanggan yang puas dan tidak puas terhadap variabel layanan yang diberikan 

oleh Telkom cabang Magetan. Dari hasil survey pendahuluan temyata dari 30 

pelanggan yang disurvey hanya 2 pelanggan saja yang puas. Jadi dalam hal ini proporsi 

pelanggan yang puas sebesar 2/30. Apabila digunakan tingkat ketelitian (d) sebesar 5% 

dan nilai dari kurva normal (t) juga sebesar 5% maka jumlah sampel minimum yang 

harus diambil adalah : 

' rpq 
nu = d z 

= 1.96
2

. (2/ 30) * (28/30) =9- 613 n0 2 l. 
0.05 

n = II, 
~- I 1+--
x 

95.613 
n = --:-:-::-:-:-:-~ 

I +(95.613-1) 
6843 

= 94.30"' 95 

Dengan berdasar hasil perhitungan yang telah dilakukan maka dalam penelitian ini 

jumlah sampel yang akan diambil sebanyak 95 sampel. Langkah selanjutnya adalah 



menentukan jumlah sampel yang harus diambil untuk masing-masing unit pelayanan 

dengan mcnggunakan propors• sehingga diperoleh hasil seperti pada Tabel 3.2. 

I untuk masin -masin~ unit lavanan 
Jumlah Sam 

4459 62 
Sarangan 1035 14 

Gorang-Gareng 1349 19 
Total 6843 95 

3.2. Variabel Penelitian 

3.2.1. Variabel Identitas dan Profil Responden 

Variabel yang digunakan pada bagian ini ada dua macam yaitu variabel identitas 

responden dan variabel protil responden. Secara lebih rinci isi dari kedua variabel 

tersebut adalah sebagai berikut : 

I. ldentitas Responden, meliputi : 

• Nama Responden 

• Nomor Telepon Responden 

2. Profil Responden, meliputi : 

a. Faktor demografi 

• Jenis kelamin 

• Usia 

• Status 

• Pendid1kan terakhir 

• Pekerjaan 

• Pendapatanlbulan 

• Pcngeluaran !bulan 



b. Faktor Psikografi 

• Rata-rata jumlah tag• han telptbulan 

• Rata-rata frekuensi teleponlhari 

• Alasan mayoritas menggunakan telepon 

• Jangkauan tujuan pembicaraan yang sering dipakai 

• Orang yang paling sering ditelepon 

3.2.2. Variabel Pelayanan 

Penentuan variabel pelayanan dalam penelitian ini didasarkan pada dimensi 

kualitas layanan (service quality) menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) dan 

disesuaikan dengan layanan yang diberikan Te\kom. Adapun variabel-variabel 

pelayanan tersebut adalah sebagai berikut: 

I. Dimensi Tangibles 

a. Luas ruangan kantor layanan telkom yang memadai 

b. Ketersediaan ruang runggu di kantor layanan telkom 

c. Adanya fas1litas penunjang di kantor telkom sepeni komputer dll 

d. Keberadaan tempat khusus layanan informasi di kantor layanan telkom 

e. Jumlah karyawan bagian pelayanan yang cukup 

f. Lokasi kantor layanan telkom yang srrategis 

g. Kemudahan menjangkau lokasi kantor layanan telkom 

h. Ketersediaan tempat parkir di kamor layanan telkom 

1. Luas lahan parkir yang memadai 

2. Dimensi Reliabi lity 

a. Keberhasilan menghubungi nomor te lp yang dituju 



b. K.:jemihan dan kejelasan suara telp 

c Kecepatan kring setelah pemasangan baru 

d. Pelayanan no layanan khusus untuk informasi (108, 147, dtl) 

e. Pelayanan fasilnas tambahan (nadasela, trimitra, telkommemo, dll) 

f. Pemberian diskon biaya pemasangan pada saat-saat tenentu 

g. Pemberian diskon pemaka1an telp pada jam dan hari tenenru 

h. Adanya und1an berhadiah atas pemakaian jasa telp 

3. Dimensi Responsiveness 

a. Adanya tanggapan atas keluhan yang disampaikan pelanggan 

b. Kecepatan penanganan atas keluhan yang disampaikan pelanggan 

c. Ketepatan penanganan keluhan 

4. Dimensi Assurance 

a. Keramahan karyawan terhadap pelanggan 

b. Kesabaran karyawan melayani pelanggan 

c. Ketepatan j umlah tagihan telp 

d. Pengetahuan yang dimiliki karyawan 

e. Ketrampilan dan kemampuan karyawan melayani pelanggan 

5. D1mens1 Emphal)' 

a. Biaya pemasangan baru yang terjangkau 

b. Biaya abonemen yang memadai 

c. Biaya tiap put sa yang terjangkau 

d. Pembcrian pesawat telp pada konsumen pada pemasangan baru 

e. Tenggang waktu pendaftaran dan pemasangan yang singkat 

f. Selang waktu untuk pembayaran tagihan yang cukup 



g. Kemudahan menyampaikan keluhan 

h Kemudahan dalam melakukan pembayaran 

Kemudahan dalam memmta hasil print out telp 

J. Kemudahan administrasi & perizinan pemasangan baru 

Pada bagian mi tingkat persepsi dan harapan responden terhadap variabel pelayanan 

diukur dengan menggunakan 5 skala penilaian sikap, yaitu : 

I : Sangat tidak puas 

2 : Tidak puas 

3 : Cukup puas 

4: Puas 

5 : San gat puas 

3.2.3. Varia bel Prioritas Layaoan 

Variabel yang digunakan disini pada dasamya sama deogan variabel pelayanan, 

hanya saja dalam variabel pembobotan ini variabel pelayanan yang te\ah dibuat per 

dimensi tersebut dtatas dikelompok-kelompokkan lagi menjadi beberapa kriteria 

layanan Berikut ini adalah variabel yang digunakan untuk pembobotan : 

I. Dimensi Tangibles, meliputt 

a. Gedung kantor (luas ruang kamor, ruang tunggu) 

b. Perlengkapan & komunikasi (fasilitas penunjang, tempat info,jumlah karyawan) 

c. Lokast (lokasi strategis, lokasi mudah dijangkau) 

d. Parkir (tersedia tern pat parkir, luas Ia han parkir) 



2. Dimensi Reliability, meliputi 

a. Layanan komunikasi (keberhasilan menghubungi, kejemihan suara, cepat l..nng, 

nomor layanan khusus, fasilitas tambahan seperti nada sela) 

b. Diskon & und1an berhad1ah (undian berhadiah, diskon pakai & pasang telepon) 

3. D1mensi Responsiveness : tanggung jawab karyawan (tanggap, cepat & tepat 

menangam keluhan) 

4. Dimens1 Assurances, mehputi 

a. Sopan santun (keramahan dan kesabaran karyawan) 

b. Kcpercayaan (ketepatan tagihan) 

c. Pengetahuan (pengetahuan, ketrampilan dan kemampuan karyawan) 

5. Dimensi Emphaty 

a. Memahami konsumen (biaya pasang, abonemen & pulsa murah, pemberian 

pesawat telepon, wal..iu daftar singkat, wal..-tu pembayaran cul..-up) 

b. Kemudahan berhubungan (sampaikan keluhan, pembayaran, print out, admin ) 

3.3. Uji Validitas dan Reliabilitas 

3.3.1. Uji validitas 

Uji vahditas 1ru dilakukan pada persepsi dan harapan pelanggan terhadap 

variabel pelayanan di tiap-tiap dimensi (tangible, reliability, responsiveness, assurance 

dan emphaty). Validitas yang d1gunakan disini adalah validitas konstruk, dimana 

vahditas ini digunakan untuk mengetahui apakah pertanyaan telah mengukur aspek 

yang sama atau tidak. 



3.3.2. Uji Reliabilitas 

Seper11 halnya d.:ngan validitas, uji reliabilitas dtsini juga dilakukan pada 

persepsi dan harapan pelanggan terhadap variabel pelayanan di tiap-tiap dimensi 

(tangible, rehabtlity, responsiveness, assurance dan emphaty). Uji rehabilitas dtsini 

berguna untuk mengetahui apakah pengukuran sudah konsisten atau belum. 

3.4. Metode Ana lis is 

3.4.1. Analisis Kesenjangan Kualitas Layanan 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap Jayanan yang diberikan 

Telkom cabang Magetan, maka dalam penelitian ini tingkat kepuasan pclanggan diukur 

dari nilai kesenjangan yaitu dengan menghitung selisih nilai antara persepsi dengan 

harapan pelanggan. Perhitungan nilai kesenjangan ini di lakukan untuk semua variabel 

layanan yang mcliputi 5 konsep dimensi kualitas Jayanan (tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty). 

3.4.1.1. Uji Perbedaan Perscpsi dan Harapao Pelanggao 

Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah ada perbedaan antara persepsi dan 

harapan pelanggan terhadap tayanan yang diberikan TelkotiL Pengujian pcrbedaan 

antara persepsi dan harapan ini dilakukan dengan menggunakan uji perbandingan 

berpasangan. Uji im dilakukan terhadap seluruh variabel tayanan yang terdiri dari 5 

dtmensi l.:ualitas tayanan. Adapun langkah-langkah pengujian im dapat dijelaskan 

sebagai berikut : 

I. Menghitung nitai selisih antara persepst dan harapan petanggan untuk seturuh 

variabellayanan pada seluruh sampet. 



2. Melakukan uji multinonnal data untuk data selisih yang telah d.idapatkan pada 

langkah I 

3. Menghitung nila1 rata-rata dari tiap-tiap variabellayanan. 

4. Menghitung nilai invers varian kovarian dari nailai selisih yang diperoleh pada 

langkah I. 

5. Mengahkan mlai rata-rata yang sudah ditansposekan dengan invers matrik varian 

kovarian, kemudian hasilnya dikalikan dengan nilai rata-rata dan basil yang 

diperoleh d.ikalikan dengan jumlah sampel. 

6. Membandingkan nilai hitung dengan nilai tabel, jika nilai hitung > ni!ai tabel maka 

dapat disimpulkan adanya perbedaan antara persepsi dan harapan pelanggan. 

3.4.1.2. Rata-rata Kescnjangan Kualitas Layanan 

Nilai dari rata-rata kesenjangan l,:ualitas layanan ini digunakan untuk melihat 

rata-rata tingkat kepuasan pelanggan terhadap variabel pelayanan yang telah diberikan 

oleh Telkom. Jika nilai kesenjangan bemilai negatif berarti bahwa harapan pelanggan 

lebih tinggi daripada persepsinya atau dengan kata Jain pelanggan belum puas. Namun 

Jika nilai kesenjangan bemilai nol atau positif maka dapat dikatakan pelanggan telah 

puas atas layanan yang diberikan Telkom. 

3.4.2. Aoalisis Pengelompokan Pelanggan berdasarkao Kesenjangao Kual itas 
Layanan 

Untuk mengctahui pengelompokan pelanggan jika ditinjau dari kepuasannya 

(diukur dari nilai kesenjangan) terhadap variabel pelayanan, maka diguoakan analisis 

cluster. Dalam pcnelitian ini metode analisis cluster yang digunakan adalah K-Means 

cluster. Dari basi l analisis cluster ini diharapkan akan terbentuk kelompok pelanggan 



berdasarkan ungkat kepuasannya. Adapun langkah-langkah yang harus dilakukan 

adalah sebagat berikut : 

I. Menentukan ukuran kelompok terbaik dengan melihat prosentase kebenaran 

pengelompokan teninggi. 

2 Menentukan vanabel-variabel yang mempunyai nilai rata-rata kesenjangan teninggi 

dan masmg-masing kelompok. 

3.4.3. Profil Pelanggan ditinjau dari Demografi dan Psikografi 

Untuk mengetahui profil pelanggan di tiap-tiap kelompok yang telah terbentuk, 

maka dilahkan anal isis tabulasi silang. Dari basil analisis tabulasi silang ini nantinya 

akan dapat diketahui variabel mana yang membedakan antar kelompok. Dalam hal ini 

variabcl yang membedakan adalah variabel yang signifikan (X2ru"ms > x2..,bct). Dari hasi l 

tersebut kemudian dapat dibentuk profit pelanggan tiap kelompok. 

3.4.4. Anal isis Prioritas Layanan 

3.4.4.1. Penentuan Prioritas Layanan tiap Kelompok 

Pcnentuan prioritas layanan ini dilakukan untuk mengetahui kriteria layanan apa 

yang dipriontaskan pelanggan untuk diperbailci layanannya. Untuk menghitung 

priontas layanan im digunakan metode analytic hierarchy process. Adapun langkah

langkah untuk menentukan prioritas layanan dapat dijelaskan sebagai berikut ; 

I. Menghitung bobot untuk semua dimensi kualitas layanan pada tiap responden. 

2. Menghitung bobot untuk semua kriteria layanan pada tiap rcsponden. 

3. Mengalikan hasil bobot setiap ~Titeria layanan dengan dimensi kualitas layanan 

yang berada pada level diatasnya pada tiap responden. 



4. Mencari rata-rata bobot dari setiap kriteria. Rata-rata ini adalah bobot kriteria yang 

dicari 

3.4.4.2. Uji Perbedaan Ranking 

Uj1 perbcdaan ranking ini dilal.:ukan untuk mengetahui apakah pelanggan 

mempunyai kecenderungan untuk lebih memprioritaskan beberapa kriteria layanan. 

Adapun untuk mengujinya digunakan uji Friedman. Adapun langkab-langkah dalam uji 

ini yang penama adalah menentukan ranking untuk kriteria layanan dari tiap-tiap 

responden berdasarkan nilai bobot yang telah didapat sebelumnya untuk seluruh 

responden. Kemudian langkah berikumya adalah menghitung nilai hitung dari uji yang 

digunakan. Nilai hitung yang telah didapatkan tadi kemudian dibandingkan dengan 

nilai tabelnya. Dari sini maka dapat diketahui apakah ada perbedaan ranking antar 

kriteria layanan atau tidak. 





BAB IV 

Al'\ALISlS DATA DAl'i PB ffiAHASA:-.1 

4. I. Gji Validitas dan Reliabilitas 

Sebelum d1lakukan analisis data lebih lanjut, maka sebelumnya perlu d1lakukan 

pengujian terhadap data yang telah diperoleh. Adapun pengujian yang dilaJ...-ukan adalah 

uji validitas dan reliabilitas data. Maksud dari pengujian ini tidak lain adalah agar 

informasi yang diperoleh sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. 

4.1.1. Uji Validitas 

Uji validitas ini dilakukan terhadap tiap-tiap konsep dimensi kualitas layanan 

yang diberikan oleh PT. Telkorn cabang Magetan yang meliputi dimensi tanj,riblc, 

reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. Tujuan dari uji ini adalah untuk 

mengetahui apakah pertanyaan pada tiap-tiap konsep dimensi J...-ualitas layanan 

menguJ...-ur aspek yang sama atau tidak. Koefisien validitas didapatkan dengan 

menghitung korelasi antara-masing-masing pertanyaan dengan nilai total dengan 

menggunakan teknik korelasi product momen. Lampiran B menunjukkan nila1 validitas 

dari tiap-tiap konsep dimensi kualitas layanan. Dari Lampiran B ini diketahui bahwa 

semua pertanyaan pada tiap-uap konscp d1mensi J...-ualitas layanan baik iru untuk 

persepsi maupun harapan pelanggan, memiliki koefisien validitas (ni lai r) berada d1atas 

nilai r,.bel pada tingkat signifikan 5% yaitu sebesar 0.200. Dengan demikian maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel pelayanan tersebut telah menguJ...-ur konsep J...-ualitas 

layanan. 



4.1.2. Uji Reliabilitas 

Pcngujian reliabtlitas alat ukur dilal;ukan dengan menggunakan formula 

Spearman-Brown (Lampi ran C), dihasilkan nilai reliabilitas data sebagai berikut : 

T bel 4 I U R r b I 0 a . Jjt e •a 1 •tas ata 
Data Konsep dimensi Nilai r I Keterangan 

l.:uahtas layanan n=95, a= 5% I 
I r .. b= 0.?00 I 

Persepsi 1 Tanuible j 0.3965 , Reliabel J 
Reliabilitv 0.7581 Reliabel 
Resoonsiveness 0.8780 Reliabel 
Assurances 0.7560 Reliabel 
Emohatv 0.7624 Reliabel 

Harapan TanJI;ib le 0.5561 Reliabel 
Reliability 0.7709 I Reliabel 
Resoonsiveness 0.7147 Reliabel 
Assurance 0.8253 Reliabel 
Emohatv 0. 7187 Reliabel 

Dari Tabel 4 .1 diatas diketahui bahwa ni lai koefisien reliabilitas (nilai r) untuk persepsi 

dan harapan dari tiap-tiap konsep dimensi kualitas Jayanan lebih besar daripada nilai 

rll!o<l· Hal ini berarti bahwa alat ukur yang digunakan cukup reliabel, aninya basil 

pengukuran relatifkonsisten bila pengul,:uran dilakukan dua kali atau lebih. 

4.2. Anal isis Kesenjangan Kualitas Layanan 

4.2.1. Perbedaao antara Persepsi dan Harapan 

Dalam penelitian ini pengukuran tingkat kepuasan dilakukan dengan 

menggunakan nilat kesenjangan yaitu dengan menghitung selisih antara persepsi dan 

harapan pelanggan atas variabel pelayanan. Untuk mengetahui apakah antara persepsi 

dan harapan itu mempunyai pcrbedaan, maka di lakukan suatu pengujian yang disebut 

sebagai uji perbandingan berpasangan. Sebelum dilakukan uji perbandingan 

berpasangan, asumsi yang harus dipenuhi adalah bahwa data berdistribusi multinormal. 



Berdasarkan hasil uji multinormal yang telah dilakukan (Lampiran E) dapat 

dtstmpulkan bah,,a data ll:lah bcrdistribusi multinormal. Adapun hipotesis dari uj i 

perbedaan antara persepst dan harapan ini adalah sebagai beril.."llt: 

Ho ·o-o 

Ht: o,o O 

Statistik uji : T 2 = n(D - o)'! ; 1 (D-o) 

Daerah penolakan : Tolak Hojika T2 > [(n-l)p/(n-p)]Fp.n"!'(a) 

Setelah dilakukan perhitungan (Lampiran F) dengan menggunakan rumus tersebut 

diatas pada data diperoleh nilai T2 "" 1355.4125 dan nilai pada tabel sebesar 88.9232 

(dengan nilai p=35 dan nz95). Oleh karena nilai T2 > nilai tabel, maka dapat 

disimpulkan bahwa ada perbedaan antara persepsi dan harapan. Perbedaan antara 

perscpsi dan harapan ini akan mengakibatkan adanya suatu kesenjangan. 

4.2.2. Rata-rata kesenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan 

Analisis servqual dilakukan untuk mendapatkan nilai kesenjangan yang 

menunJukkan tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang telah ditcrima terhadap 

variabel-variabel pelayanan yang ada. Dari hasil perhitungan yang telah dilakukan pada 

Lampiran D diketahui bah\\a seluruh variabel pelayanan mempunyai rata-rata nilai 

kesenjangan negatif. Nilai kesenjangan negatif disini berarti bahwa nilai harapan 

pelanggan terhadap kualitas layanan Telkom lebih besar daripada nilai persepsinya. 

Dengan kata lain bahwa pelanggan masih merasa belum puas terhadap layanan yang 

telah diberikan. Dalam hal ini semakin besar nilai negatifnya maka berarti pelanggan 

merasa semakin tidak puas terhadap layanan yang diberikan. Dalam hal ini sccara 



umum lima layanan yang menurut pelanggan sangat tidak memuaskan adalah layanan 

adanya undian berhad1ah atas pemakaian telepon, tenggang waktu pendaftaran dan 

pemasangan, kejem1han & kejelasan suara telepon, pemberian d1skon pemakaian 

telepon pada jam tenentu, pemberian diskon biaya pemasangan baru 

4.3. Pengclompokan dan Profil Pelanggan PT. Telkom cabang Magetan 

Untuk mengetahui kelompok dan profil pelanggan PT. Telkom cabang Magetan 

jika ditinjau dari tingkat kepuasannya, dimana tingkat kepuasan ini diukut dari nila1 

kcsenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan atas variabel pelayanan, maka akan 

di lakukan anal isis scbagai berikut: 

4.3.1. Analisis Pengelompokan Pelanggan Berdasarkan Kesenjangan Kualitas 
Layanan 

4.3.1.1. Alteroatif Jumlah Kelompok 

Untuk mengetahui berapa ukuran kelompok terbaik yang dapat terbenruk dari 

pengelompokan pelanggan berdasarkan kesenjangan !.:ualitas layanan, maka digunakan 

metode analisis cluster. Metode analisis cluster yang digunakan disini adalah K-Means 

cluster. Tabel 4 2. menunjukkan hasil peogelompokao pelanggan berdasarkan tingkat 

kepuasannya dengan menggunakan metode K-means cluster. Dari hasil pengelompokan 

yang telah dilakukan pada Tabel 4.2. ada 3 kemungkinan jumlah kelompok yang 

terbentuk 

Setelah altematif jumlah kelompok diketahui maka langkah berikutnya yang 

harus dilakukan adalah menentukan prosentase kebenaran pengelompokan. Tabel 4.3 di 

bawah ini memmjukkan ni lai prosentase kebenatan pengelompokan untuk tiap-tiap 

kelompok. 



Tbl42P k b d k . k k a e .. tnge ompo1·an pe anggan er asar ·an tmg at ·~uasan 
I Jumlah J..elom_pok _ j Anggota keiompok 
2 I Kelompok I 82 orang 

I Kelompok 2 13 oran!! 
[ 3 Kelom kl 121 orang 

71 oran~ 
i Kelom k3 3 orano 

" l 4 Kelompok I 21 orane. I 
' 

Kelompok2 71 orano 
Kelompok 3 2 orang 

~ 1 Kelompok 4 I ora~ 

Tabel 4.3. Prosentase kebenaran pengelompokan. 
J lhkl k I P k b urn a ·e ompo rosentase e enaran 
2 96.8% 
~ 
.) 93.7% 
4 91.6% 

Pada Tabel 4.3. tampak bahwa pengelompokan dengan ukuran k- 2 memiliki prosentase 

kebenaran pengelompokan yang paling tinggi yaitu sebesar 96.8%, sedangkan untuk 

lr-3 dan k=4 prosentase kebenaran pengelompokannya berturut-turut adalah sebesar 

93.7% dan 91.6%. Untuk menentukan uk'llJ'all kelompok yang paling baik, salah satu 

pertimbangan yang dib'Uflakan adalah kelompok tersebut memiliki prosentase kebenaran 

pengclompokan yang paling tinggi. Namun demikian dalam penentuan ukuran 

kelompok diperlukan pertimbangan lain yang dapat menunjang bahwa ukuran 

kelompok yang dipilih tersebut memang ukurao kelompok yang paling baik. Untuk itu 

pada analisis selanjutnya akan dilihat profil dari tiap-tiap kelompok, untuk mengetahui 

ukuran kelompok yang paling baik. 

4.3.1.2. Aoalisis Ke~tojangao Kualitas Layanao tiap Kelompok 

Berdasarkan rata-rata nilai kesenjangan kualitas layanan yang didapatkan dari 

anal isis pcngelompokan pelanggan, maka di peroleh informasi bahwa pelanggan merasa 



sangat tidak puas untuk beberapa variabel layanan tertentu. Untuk lebih jelasnya Tabel 

4 4. berikut ini akan mcnunjukkan lima variabcl layanan yang paling tidak memuaskan 

pelanggan di tiap alternatifkelompok yang terbentuk. 

Tabel4 4. Variabella-.anan yang paling tidak memuaskan untuk k- 2 
Kelompok I 1 Kelompok 2 
Adam·a und1an berhad1ah I Kemudahan administrasi pasang baru 
Kejernihan & keJelasan suara telepan I Wak"tu daftar dan pasang yanl! singkat 
Wak"tU daftar dan pasang yang singkat I Tanggapan karvawan atas keluhan 

I Diskon pemakaian telepon pada jam tertentu j Kecepatan menangani keluhan 
I Diskon pemasangan baru I Luas parkir yang memadai 

Berdasarkan Tabel 4.4. untuk ukuran kelompok k-2 tampak bahwa pelanggan di 

kclompok 1 sangat tidak puas terhadap variabel undian berhadiah, kejernihan dan 

kejelasan suara, wak"tl.t daftar dan pasang yang singkat, diskon pemakaian telepon dan 

diskon pemasangan baru. Sedangkan pelanggan di kelompok 2 tidak puas terhadap 

variabel kemudahan administrasi, wak"tU daftar, tanggapan atas keluhan, kecepatan 

menangani keluhan dan luas parkir yang memadai. Oleh karena itu variabel-variabel 

tersebut perlu diperhatikan untuk lebih d.itingkatkan kualitas layanannya. Untuk uk"UU'an 

kelompok k• 3 dan k-4, imerpretasi yang diberikan kurang lebih akan sama dengan 

untuk ukuran J...~2. Adapun variabel yang paling tidak memuaskan unruk pelanggan di 

tiap kelompok unruk ukuran k-3 dan k=4 ditampilkan dalam Tabel4.5. dan Tabel4.6. 

T b I 4 5 V . bell a e .. ana I' 'd k avanan yang paJmg 11 a k tuk k ~ memuas an un • --.J 

Kelompok I Kelompok 2 Kelompak 3 I 
Adanva undian berhadiah Adanya undian berhadiah Kemudahan administrasi I 
Kejernihan suara telepon Waktu daftar sin~at Cepat menangani keluhan I 
Wal.."tu daftar Slngkat Keiernihan suara telepon I Tepat menangani keluhan l 
Waktu bavar yang cukuo I Diskon vemakaian teleoon I Waktu daftar singkat I 
Luas parkir memadai I Diskon vemasangan baru Kesabaran karvawan I 



T b I 4 6 V . bel I a e ana k k=.t r 'dak k avanan yang pa1mg ll • memuas an untu -
Kelompok I Kelompok 2 KelomPOk 3 Kelompok 4 
Undian berhadiah Undian berhadiah Mudah administrasi Mudah admi nistrasi 
~~jernihan suara telQ Waktu daftar sin~kat Cepat menangani keluhan Cepat menanqani keluhan 
Waktu daftar sino.kat Keiernihan suara telo Teoat menano.ani keluhan Teoat menano.ani keluhan 
Waktu bavar yg cukuo Diskonpemakaian telp Waktu daftar sin cleat Waktu daftar sincl<at 
Luas parkir memadai 1 Diskon oasanst baru Kesabaran karyawan I Mudall sampail:an keluhan 

4.3.1.3. Profil Pelanggan tiap Kelompok ditinjau dari Demografi dan Psikografi 

Untuk menunjang hasil anal isis pengelompokan pelanggan yang telah dilakukan 

sebelumnya yaitu penentuan ukuran kelompok yang terbaik, maka pada analisis 

selanjutnya akan dilakukan analisis tabulasi silang antara kelompok yang terbentuk 

dengan variabel identitas responden yang meliputi demografi dan psikografi untuk 

melihat pro til pelanggan di tiap-tiap kelompok. 

Dari hasil perhitungan dengan analisis tabulasi si lang yang tercantum pada 

Lampiran J,K,L, dapat diketahui variabel apa saja yang membedakan pelanggan pada 

tiap-tiap kelompok Tabel 4.7. berikut menunjukkan hasil uji chi-square untuk setiap 

vanabel pada anal isis tabulasi silang yang telah dilal.:ukan untuk ukuran kelompok k--2 , 

k- 3 dan k-4. 

T b 14 7 U .. hi a e )jt c -square antara kd fit k I e ompo1 engan prot Jelanggan 
Variabel K• 2 K• 3 K•4 I 
Variabel l ' db Sign l ' db Sign l ' db I Sign 
Jenis kelamin 4.736 I 0.030') 1263 2 0.532 I 3 981 3 i 0.264 
Usia 4 317 3 0 229 17.731 ' 6 0.007' ) 20 256 9 '0.016*) 
Status 7.485 2 0.024 *) 9.982 4 0.041 *) IS 434 6 ! O.Ot7•) 
Pendidikan 19.189 3 0.000*) 9 190 6 0.163 10 270 9 I o329 
Pekeriaan 21.329 5 0.01 ' l 17.75 10 0.059 29 417 15 0.014•) 
Pendapatan 13.126 3 0.04 *) 2 310 6 0.889 7.044 9 0.633 
Pen2eluaran 13.365 3 0.004 ' ) 4 648 6 0.590 5.997 9 0.740 
Rata·rara ragihan 3.392 4 0.494 14 845 8 0.062 15.771 12 0.202 I telpibulan I 
Rata·rata frek relolhari 7.514 2 0.023*) 10 275 4 '0036~ 13.753 6 0 033*) 
Alasan mayoritas mgnk 3 302 ' 2 0 192 14.964 4 0 005*) 24 420 6 0.000• ) 
tel!)_ 
Jano.kauan tuiuan telo 0 I 0.994 I I 265 2 I 0 531 1.265 3 0.737 
Orang yg sering ditelp ' 1.367 2 0.505 9 512 4 1 o.o5o•J 15.().17 6 0 020*) 
Keterangan : *) st~:,rnrfikan pada alpha 5% 



Berdasarkan Tabel 4.7. tampak bahwa untuk k- 2 ada 7 variabel yang signifikan 

mcmbedakan kelompok I dan kelompok 2 yaitu jenis kelamin, status, pcndidtkan, 

pekerjaan, pcndapatan, pengeluaran dan rata-rata frd:uensi telepon!hari . Adapun untuk 

k=3 ada 5 vanabel yang signifikan membedakan kelompok I, 2 dan 3 yaitu vanabel 

usia, status, rata-rata frekuensi tel!)'hari, alasan mayoritas menggunakan telepon dan 

orang yang sering dttelepon. Sedangkan untuk jumlah k- 4 variabel yang membedakan 

antar kelompoknya adalah variabel usia, status, pekerjaan, rata-rata frekuensi telepon, 

alasan mayoritas menggunakan telepon dan orang yang sering dite\epon. 

4.3.2. Anal isis Prioritas Layanan Pelanggan 

Berdasarkan pada hasil perhitungan uji konsistensi untuk jawaban yang 

diberikan responden, diperoleh hasil bahwa seluruh jawaban responden sudah konsisten. 

Hal ini ditunjukkan nilai random konsistensi selurub responden dibawah 10% 

(Lampiran N). Kemudian dari perhitungan nilai bobot untuk kriteria kualitas layanan 

yang telah dtlakukan dtperoleh nilai bobot seperti tampak pada Tabel 4.8. 

T b I 4 8 N I . bob k a e .. 1 at ot untu ~ penentuan pnontas ttas ayanan 
Kriteria Lavanan Nilai bobot I 

Tanl!l!Wll! iawab karyawan 0.264689 
Layanan komuntkasi 0.23664 
Kemudahan hubun_llan 0.142669 

1 Memahami konsumen 0.120539 
Diskon dan undian berhadiah 0.09884 
Kepercayaan 0.046308 
Pengetahuan 0029349 I 
Perlen!(kapan dan komunikasi 0.017824 
SQQ..an santun 0.014026 
Parkir 0.0 10653 

) Loknsi 0.0 10136 
Gedung 0.008327 



Dari nilai bobot untuk penentuan prioritas kualitas layanan yang telah ditabelkan 

pada Tabe1 4.8 maka dapat ditarik kesimpulan bahwa secara umum lima kriteria 

1ayanan yang paling dtprioritaskan pelanggan adalah kriteria tanggungjawab karyawan, 

layanan komumkasi, kemudahan hubunean, memahami koosumen dan diskon & undtan - -
berhad•ah Sedangkan kriteria parkir, lokasi dan gedung adalah kriteria yang tidak 

ter1alu diprioritaskan o1eh pe1anggan . 

.$.3.2.1. Pencotuao Bobot Kriteria Layaoan tiap kelompok 

Adapun prioritas kua1itas layanan jika disesuaikan dengan analisis 

penge1ompokan pelanggan yang Ielah dilaJ...-ukan sebe1umnya, maka prioritas 1ayanan 

menurut pe1anggan untuk ukuran kelompok k=2 adalah sebagai berikut: 

T b 1 4 9 N'1 . b b kk=2 a e ' . I 81 o ot pnontas ayanan untu -
Kriteria 1ayanan Kelompok I Kelompok2 

Bobot I Bobot 
Gcdung 0.005772 0.02444 
Perlengkapan & komunikasi 0.017044 0.022741 
Lokasi 0.008875 0.018087 
Parkir 0.010317 0.01277 
L~anan komunikasi • 0.240044 0.215166 

' Diskon dan undian r 0.102038 0.078668 
Tanggung iawab k~wan I 0.26726 0.248475 

' Sopan santun 0.013904 0.014796 
Kepercavaan 0.0458 ) 0.049514 
Pengetahuan karva wan 0.029509 1 0.028338 I 
Memahami konsumen 0.118665 I 0.13236 
Kemudahan hubungan 0.14077 1 o.I54644 l 

Berdasarkan Tabel 4.9. diketahui bahwa untuk ukuran k=2, kelompok 1 menginginkan 

kriteria 1ayanan komunikasi, tanggung jawab karya\van dan kemudahan hubungan 

untuk diprioritaskan menjadi layanan yang harus diperbaiki. Sedangkan untuk 

kelompok ke 2 juga menginginkan kriteria 1ayanan tanggung jawab karyawan, layanan 



komunikasi serta kemudahan hubungan untuk diprioritaskan layanannya. Adapun 

untuk ukuran k~ 3 dan k-4 akan diinterpretasikan dengan cara yang sam a seperti pada 

ukuran 1.~2 

T b 14 10 N I . b bo a e I 81 0 t_Q_nontas avanan un tuk k ~ - =.) 

Kriteria layanan Ke11 Kel2 Kel3 I 
Bobot Bobot Bobot I 

Gedun~ 0.005064 0.005575 0.096301 I 
Perlengkapan & komunikasi 0.016132 0.016814 I 0.053561 I 

I Lokasi 0.008301 0.009661 I 0.034223 
Parkir 0.009255 0.010793 0.0!711 

I Layanan komunikasi 0.294594 0.220771 0.206525 
Diskon dan undian 0.092404 0. 101663 0.077097 
Tanggun~ iawab karyawan 0.229 155 0.277631 0.2071 19 
Sopan santun 0.016634 0.013297 0.013037 
Kepcrcayaan 00407 0.04744 0.058793 
Pe!)S_etahuan karyawan 0.031633 0.028799 0.026375 
Memahami konsumcn 0 079484 0.131536 0.147668 
Kemudahan hubunRan 0.176645 0.!3602 0.06219 

T b 1 4 I I N'l . b b ' 'ta I k k 4 a e 1 at o otpJ ton s ayanan untu - = 
Kriteria layanan Kel 1 Ke12 Kel3 Ke14 

Bobot I Bobot Bobot I Bobot 
Gedung 0.005064 0.005575 0.002022 I 0.284859 
Perlengkaoon & komunikasi I 0.016132 I 0.016814 I o.o13824 I 0.133035 

1 Lokasi I 0.00830) 1 0.009661 I 0.00771 ' 0.087249 
Parkir 10.009255 0.010793 I 0.009877 I 0.031586 

I Lavanan komunikasi I 0.294594 0.220771 0.304946 I 0.00968-t 
I Diskon dan undtan 0.092404 0.101663 I 0.091437 I 0.048418 

Tanggunl! iawab karyawan 0.229155 0.277631 I 0.?90254 0.040849 
Sopan santun 0.016634 I 0.013297 0.008738 0.021636 
Kepercayaan 0.0407 I 0.04744 0.047286 0.081 806 
Pengetahuan karvawan I 0.031633 0.028799 0.02239 0.034345 

I Memahami konsumen l 0.079484 0.131536 0.127114 I 0.188777 
' Kemudahan hubungan _l 0.176645 r 0.13602 0074408 r 0.037755 

4.3.2.2. Pengujian Perbcdaan Ranking an tar Kriteria Layanan 

Ana1isis ini dilakukan untuk mengetahui apakah ada kesamaan ranking antar 

kritcria dari seluruh responden. Dari data ranking kriteria layanan untuk tiap responden 



diketahui adanya ue.1 yaitu suatu kondisi dimana dua variabel atau lebih menduduki 

ranking )8ng sama Dalam pengujian kesamaan ranking ini, perhitungan yang 

dilakukan jika terjad1 lies sedikit berbeda dengan jika tidak terjadi fles. Perbedaan im 

terjadi pada perhitungan nilai A2• Adapun hipotesis untuk pengujian ini adalah sebagai 

berikut : 

H1 : Minimal ada satu RJ tidak sama 

S . t'k .. T (b-1)(B1 -bk(k+Iil4) tailS I • UJ I : 
1 

= ..:,____,;.;....;'--~--'---'-
Az - 82 

Daerah penolakan: Tolak Hojika T2lebih dari kuantil l-a pada distribusi F. 

Dari hasil perhitungan pada lampiran M tampak bahwa ni lai A2 jika ·tidak terjadi 

ties adalah sebesar 61750, namun karena dalam penelitian ini data yang diperoleh 

menunjukkan adanya ties maka nilai A2 berubah menjadi sebesar 61715.5. Sedangkan 

untuk B2 diperoleh nilai sebesar 58932.22105 dan untuk nilai T 2 sebesar 363.6426. 

Adapun nilai tabel F1.., pada a-o.os dengan nilai k1=11 dan k2=1034 sebesar 1.79. 

Oleh karena nilai T 2 > Fubd maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak. Penolakan Ho 

ini berani bahwa ranking antar kriteria layanan tidak sama dan adanya kecenderungan 

bahwa beberapa kriteria lebih diprioritaskan oleh pelanggan. 

Dengan cara yang sama, pengujian ini juga dilakukan pada penentuan prioritas 

layanan dari tiap-tiap kelompok untuk ukuran k=2, k=3 dan k=4. Berdasarkan hasil 

perhitungan pada Lampiran M tampak bahwa untukjumlah k-2. didapatkan kesimpulan 

bahwa pada kelompok 1 maupun 2 terdapat perbedaan ranking antar kriteria layanan. 

Adapun untuk jumlah k• 3, perbedaan ranking antar kriteria layanan hanya terjadi pada 

ke lompok I dan kelompok 2 sedangkan pada kelompok 3 ranking antar kritcria layanan 



sama. Untuk jumlah 1:·=4 ranking antar kriteria layanan pada tiap-tiap kelompoknya 

berbeda, kecuali pada kelompok ke 4 Adanya perbedaan ranking an tar kriteria layanan 

d1sini berarti bahwa terdapat kecenderungan beberapa kriteria lebih diprioritaskan oleh 

pelanggan. 

4.3.2.3. Peoentuan Prioritas Layaoan tiap Kelompok 

Penentuan prioritas layanan ini dapat dilak"Ukan setelah diketahui bahwa ada 

perbedaan ranking antar kriteria layanan. Dengan adanya perbedaan ranking antar 

kriteria layanan, maka dapat dibuat urutan prioritas layanan. Sedangkan jika tidak 

terdapat perbedaan ranking, berarti bahwa tidak ada kecenderungan pelanggan untuk 

memprioritaskan kriteria layanan tertentu. Adapun dari hasil perhitungan bobot kriteria 

layanan dan pengujian perbedaan ranking, maka prioritas kriteria layanan unruk tiap-

tiap kelompok adalah sebagai berikut : 

T b 141 2 P · · k r k a e nontas ua 1tas la1 anan d1 hap elomj)Ok 
Kriteria layanan K- 2 K- 3 K=4 

I 2 1 J 2 ~ 1 2 3 4 ~ 

Gedun)l I 12 8 113 1 12 *) I 12 I 12 12 I *> I Perlenekapan & komunikasi 18 9 19 f 8 *) 9 , 8 8 I *l 
l.okasi I I !0 ' ! ! II *) ' ! ! II ! ! I • ) 
Parkir I 10 I 12 lO 10 *) I to 10 9 I *) 
L;~yanan komunikasi 2 2 I 2 *) 1 2 I I •) 
Diskon dan undian 5 5 4 5 I *l 4 5 I 4 •) 

, Tang~runl! iawab karyawan 1 1 2 I *) 2 I 2 *) 
S()pan santun 9 II 18 19 I •> 8 19 10 • I 
Kepercavaan 6 6 6 6 *) 6 6 6 • 
Pengetahuan karyawan 7 7 7 7 *) 7 1 7 7 • 
Memahami konsumen 4 14 5 4 *l I s 4 3 • 
Kemudahan hubun~an ~ 13 ~ ~ *l I 3 3 5 *) ~ ~ ~ 

Kcterangan : *) ttdak ada pnontas karena rankingnya sama 



4.3.3. Pembahasan Pengelorupokan Pelanggan berdasarkan Kesenjangan Kualitas 
Layanan, Profit Pelanggao dan Prioritas Layaoan 

Dengan berdasarkan pada hasil analisis pengelompokan pelanggan yang telah 

dtlakukan scbelumnya, maka selanjumya akan dilihat profil pelanggan dari uap-uap 

kelompok baik untuk ukuran i<'a2, 1<"'3 maupun 1<"'4. Adapun profit dari pelanggan di 

tiap-tiap kelompok dapat dilihat pada Tabel 4.13. Dari Tabel 4.13. dapat dibuat anal isis 

sebagai berikut : 

I. Untuk k- 2, terdapat S variabel yang membedakan piOfil pelanggan di kelompok I 

dan 2 yaitu variabel pendidikan, pekeijaan, pendapatan, pengeluaran rata-rata 

frekuensi telepon. Selain itu tampak adanya kecenderungan pelanggan di tiap-tiap 

kelompok untuk menentukan prioritas layanan. 

2. Pada saat k .. 3 diketahui hanya ada I variabel yang membedakan profit pelanggan di 

tiap-tiap kelompoknya yaitu variabel usia. Kemudian dari Tabel 4.13. tampak 

adanya persamaan profil antara : 

a. Kelompok I, 2 dan 3 untuk variabel status. 

b. Kelompok I dan 2 untuk variabel rata-rata frekuensi telepon, alasan 

menggunakan telepon dan orang yang sering ditelepon. 

c. Selain itu pada ukuran kelompok k-~ 3 ini, untuk kelompok ketiga tidak ada 

perbedaan ranking antar kriteria layanan, yang berarti bahwa menurut pelanggan 

dt kelompok 3 semua kriteria layanan memiliki tingkat kepentingan yang sama. 

3. Berdasarkan hasil perhitungan untuk jumlah kelompok k=4, tampak ada persamaan 

pro til sebagai berikut: 

a. Yariabel usia kelompok 3 sama dengan kelompok I dan 4. ., , 
' I --



__ Tube I 4.13. Proili l pel an!ill~ ~t iaJ>-:Iiap_ ~lo.::.:· •.:.:n._po.::.kc..· --------
Varaahct I K- 2 - - l K~·-=.3 ___ ,....-:;:----,-~ --- ------- ------, Kajl 

t--Ja;s ~clam••• 
!, [1 ---r1 I 2 I 1 
1·na Pr"1 

- 2 12- 4 

Usta - - I JO..to ih 40-50 th 20-JO th 3040 th 411-50 tlo 20;)00, &-30- 20-30 th -! 
524

% ~4.(.% ~ I I I I I 1 I 
38 1% 437'/. 66.7'/. 3K.Wo 43 7''/. 40-th 100% 

Stuhos -- -JMmikah MCJul.ah Mcn~l.ah I Mcnikah Mcrnkah Mcrutnh 
97.6% 84.6% 100% 95,8% 66.7% 100'1. 

Mcnikah 
95.8% 

'a) .\0"4 
Mcnikoh& 
Bcfum 

M<nil.ah 
100"1. 

f-l>c.;d;;i,~an SMU I'T 
I---· 48.S'l'o 69.2% _ _ _ =J _ 1 

llc~crjnan WirM\\'Ilst\1 P. Ncgcri · · · Wl'nswl\sln Wir.tswasl<ll l'.swo~la&. Pcguwai Ncgcri 

~-------+------~-------~--------+----
ell\ 50'Y. 

42.7% 46.2% 52.4~· 36.6% W.SWI I 00% 
(0)5()~· I Pcndllpatnn I 300-500rll 500rb·ljt & -----+-------t------1 ·'----i-------l 

Pci'I8Ciuar111 

Frd.ucnsi tclp 

Al~sau 

Oranu 

Kct1d~.puas:nn 

pcltmt;,t;nn 

R,;;r;;;i0;(a;-
1rilcria I:IJ:In:an 
Pnontas dg Alii" 

L---· 

36.6% >I Jlll> 
@46.2% 

300-500 rb 
35.4% 
<Hali 
75.6% 

500rl>-ljt 
GUY. 
5-10 ~ ... 
53.8% 

< s ~•li 
52 4~~ 
Kcluorga 
619% 

<Skali 
77.5% 
Kcluargo 
63,4% 

5·10 kah 
66.7% 
BL<nis. kclrg. 
pnbadi 

l_@33.3% 

<5 kali 
52.4% 
Kcluorga 
619% 

< 5 kalo 
17.5% 
Kcluarga 
63.4% 

5-10 l.alo 
100% 
BISfli..' pnbadt 
'll)SO% 

< Skali 
100% 
Kcluarga 
100% 

Kclu~trga Kcluarga Rclasi • kclrt;. Keluorga Kcluarg.a Rdasi. tcnt.al1 Kclu<trga 
S2.4•A, 63.4% 1nibada S2.4% 63.4% !'il,.SO'}~ 100% 

Cth33.3% -
I undran I. oldnun - T - w«iian I. ulldU'UI I. admin I. Ul\du\11 L undian - I. ';([nun I. admm 
2. jcrnih 2. dhfiar 2. jcrn1h 2. jernih 2. CCI>OI 2. jcmih 2. jcl'•ih 2. ccpnl 2. ecp"' 
3 d ~>:>l-ao 3. ''"llS"P 3. dnOnr 3. dal\nr 3. lq>at 3. dnOnr J. dafinr 3. I <I)H~ J . lcpot 
4. d:-11\ur 4. ccpnl 4 w.buynr 4. d.pnl<ai 4. dafiar 4 w.bn)'llf 4. d.pokni 4. dnf\11r 4. dbfior 
5. _ d "'"'" 5. I >a•kor 5 ll!!!rkir __ 5. d.pasnnn 5. snbor _i ..ll'"!t ir __ 5. ~1SO!!.B_ _ _j_. __ s"b.!!r __ S __ Lcluhan 
llcd11 Bcdn Bodn Dcdn Sama Dcdn Ocda llooo Soma 

I. tgg jwb 
2. komunik 
3. hubung 

I 
2. 
3 

I!& j"b 
Lomluul-. 
hubun& 

I komunik J I. tgg jwl> 
2 11$8 jwb 2. komuniR 
J _ hubung _ . 3 hubung 1 

I. 
2 
J 

koniuni~ 1. tgg jwb -~ 1. 1omumL I . I 
IC!I JWb 2. komunok 2. tgg J"b 
hubun > hubun _l p.-al~n. _ _,_ _____ __. 



b. Adanya kesamaan status, pekerjaan, alasan menggunakan telepon dan orang 

yang ~erin!l ditelepon untuk kelompok I, 2 dan 4. 

c. Rata-rata frc:kuensi pc:nggunaan telepon kc:lompok I sama dengan kelompok 3. 

d. Pada k• 4 tak ada perbedaan ranking antar kriteria layanan untuk kelompok ke -1 

Berdasarkan pada has1l analisis yang telah dilakukan diatas, tampak bahwa 

jumlah kelompok untuk k- 2 memiliki lebih banyak informasi untuk membedakan 

kelompok I dan 2. Selain itu dari analisis altematif jurnlah kelompok yang telah 

dilakukan sebelumnya diketahui bahwa prosentase kebenaran pengelompokan pada 

ukuran kelompok k-2 juga paling besar yaitu sebesar 96.8%. Dengan berdasar pada 

pertimbllngan-pertimbangan tersebut, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ukuran 

kelompok tcrbaik adalah 2. 

Dalam analisis selanjutnya ingin diketahui variabel layanan apa sajakah yang 

barus diprioritaskan oleh pihak Telkom untuk ditingkatkan J..."Ualitas layanannya. Untuk 

mencapai tujuan tersebut maka akan dikaitkan antara variabel layanan yang menurul 

pelanggan tidak memuaskan (berdasarkan kesenjangan kualitas layanan) dengan kriteria 

layanan yang harus diprioritaskan (berdasarkan metode AHP) menurut keinginan 

pelanggan UntuJ... penyesuaian antara variabel layanan dengan kriteria layanan yang 

diprioritaskan dapat dilihat pada pendefinisian variabel prioritas layanan. Misalnya saja 

kriteria tanggung jawab karyawan meliputi adanya tanggapan, kecepatan dan ketepatan 

menangani keluhan. Dengan demikian jika ditemukan kriteria yang diprioritaskan 

adalah kriteria tanggung jawab karyawan dan variabel yang tidak memuaskan adalah 

ketepatan menangani keluhan, maka layanan yang harus diprioritaskan adalah layanan 

ketepatan menangani keluhan. 



Dengan mengacu pada hasil analisis-analisis yang telah dilakukan, maka secara 

ringkas pengclompokan pelanggan jika ditinjau dari kesenjangan kualitas layanan, 

profil pelanggan dan prioritas layanan dapat dijelaskan seperti pada Tabel4.14. 

bel k 1 k Ta 4.14. Pencntuan pnontas layanan dan profit pelane2.an ·e omJ)OJ· 1 
Variabel \'ll td~ PUU Prioritas dCUI AHP Profil oelanR!<an 1 Urutan prioritas lavanan 
<\<bnya undi~n T~nsgung J3wab IK : P:ia I I. Kejemihan dan kejelas.>n 
berhadiah ka.ryawan Starus . Menikah suara teleoon 1 Keiemihan, k(Jela$.1n !,.ayanan komu~L~a;i I Pe!!(l!dL~a~ : SMU I ? Waktu daflar & pa<ang >8 

I suara telp Pek~aan : Wiras••asta sinl!kat 
I W aktu daftar dan I Kemudahan I Pendapatan . 300 • 500 J 3. Adanya undian berhadiah 
L_Ea.san2 VII sin~kat hubunaan ribu 
I Diskon pakai telp Memahami Pengeluaran : ,4. Diskon pakai telp pd jam 

pada jam tenentu konsumen 300 500 ribu tertentu _j 
Diskon pasang baru Disk on & undian Rata-rata frekuensi telp j 5. Diskon pasang baru 

I berhadiah · < 5 kali I hari 

Kelompok l 

Pdanggan di kelompok ini pada kenyataannya memiliki rasa ketidakpuasan atas 

layanan adanya undian berhadiah, kejernihan dan kejelasan suara telepon, diskon 

pemakaian telepon pada jam tertentu, selang waktu daftar & pasang, serta diskon 

pemasangan baru. Kemudian jika ditinjau berdasarkan keinginan pelanggan, 

didapatkan informasi bahwa pelanggan di kdompok ini memprioritaskan kriteria 

layanan tanggung ja"'-ab karyawan, layanan komunikasi, kemudahan hubungan, 

memahami konsumen serta d.iskon & und.ian. Dengan demikian jika dikaitkan antara 

variabel yang tidak memuaskan dengan kriteria yang diprioritaskan, maka akan 

diperolth urutan prioritas layanan seperti pada Tabel 4.14. Berdasarkan pada Tabd 

4.14. diketahui bahwa kelompok ini didominasi oleh pelanggan yang berjenis kelamin 

pria dan telah menikah. Pada umumnya pelanggan di kelompok I ini adalah lulusan 

SMU yang mempunyai pekerjaan sebagai wiraswastawan. Umumnya pelanggan di 

kelompok I ini memiliki pendapatan per bulannya sekitar 300 - 500 ribu. Scsuai 

dengan pcndapatan yang diperoleh, pelanggan di kelompok ini biasanya per bulannya 



m~miliki pcngeluaran yang hampir sama dengan pendapatan yang diperolehnya yairu 

sekitar 300 - 500 nbu Pelanggan di kelompok I ini mayoritas memil iki rata-rata 

frekuensi telepon per han kurang dari 5 kali. Dari gambaran umum tentang profil 

pelanggan di kelompok I yang telah diperoleh. maka dapat disimpulkan bahwa seeara 

umum kelompok I im didominasi oleh pelanggan yang memiliki Jatar belakang 

pendidikan dan pendapatan yang tidak terlalu tinggi serta memiliki pengeluaran yang 

cukup ri nggi. Diduga karena kondisi tersebut maka pelanggan di kelompok ini 

memiliki .frekuensi penggunaan telepon yang rendah yaitu hanya sekitar J..:urang dari 5 

kali per hari . Kondisi ini terjadi diduga dikarenakan pelanggan di kelompok ini 

berusaha menekan penggunaan telepon sekecil mungkin untuk mengurangi jumlah 

tagihannya, mengingat pengeluaran pelanggan disini eukup tiDg),,'i (sama dengan 

pendapatan). Keadaan ini juga didukung oleh keinginan pelanggan agar layanan yang 

berkaitan dengan undian dan diskon untuk lebih diringkatkan. Jadi dalam hal ini diduga 

pelanggan di kelompok I ini hanya akan menggunakan telepon untuk masalah yang 

mereka anggap san gat penting. 

Tbei 4 15P dan fil k I k 2 a enentuan pnontas ayanan !_l)rO 1 pel angoan ·e ompo • 
\'ariabel Yl! tdk~ Priontas dqn AHP Profit pelangga.1 1Jn1tan DrioritaS layanan 
Kemudahan admin Tanggung jawab JK : Pria I. Tanggapan karyawan atas 

....2_asan1! baru ~"'an S1arus · Menikah l keluban 
Waktu daftar dan layanan kornun•kasi Pendidika'! : !'T I ? Ke<:epatan karyawan utk 
pasan2 van2 sinl!kat Pekerjaan : Pe<~. Ne<!eri menaneani keluhan 
T anggapan karyawan Kemudahan Pendapatan . 500 ribu J 3. Kemudahan admin pasang 

1 atas keluhan hubun2an s!d Uuta, > I iuta baru 
Kecepatan karyawan Memahami Pengeluaran : j 4. Waktu daftar & pasang 
menan2ani keluhan konsumen 500 ribu s/d I iuta yanS< sinl!kat 
Luas parkir yang Oiskon & undian Rata-rata frekuensi telp ,5. Luas parkir yg memadai 
memadai berhadiah : 5-IO kali /hari 

-

Kelompok 2 r 

Pclanggan di kelompok 2 m 1 k~::nyataannya merasa tidak puas untuk layanan 

kemudahan administras i pasang baru, selang wak1u daftar & pasang, adanya tanggapan 



karyawan atas keluhan, kecepatan penanganan keluhan dan luas laban parkir yang 

memadai. Kemudian rasa ketidakpuasan ini jika dikaitkan dengan hasil priontas 

dengan mctode AHP yang telah dilakukan, maka didapatkan urutan layanan yang harus 

diprioritaskan oleh pihak Telkom adalah layanan adanya tanggapan ataS keluhan, 

kecepatan menangani keluhan, kemudahan adrninistrasi pasang baru, wak'tll daftar & 

pasang yang singkat serta luas lahan parkir yang memadai. Seperti halnya pada 

kelompok l, profil pelanggan d1 kelompok 2 ini tidak memiliki perbedaan untuk jenis 

kelamin dan status yaitu sama-sama didorninasi oleh pelanggan yang berjenis kelamin 

pria dan telah menikah. Hal ini bisa terjadi mungkin dikarenakan bahwa umumnya 

pelanggan adalah orang yang Ielah berkeluarga dan biasanya orang yang bertanggung 

jawab penuh atas segala hal yang berhubungan dengan telepon adalah kepala keluarga 

(Bapak) yang betjenis kelamin pria. Pelanggan di kelompok 2 ini pada umumnya 

adalah lulusan perguruan tinggi dan mempunyai pekerjaan sebagai pegawai negeri. 

Pada umumnya pelanggan disini memperoleb pendapatan per bulan sekitar 500 ribu 

sampai l juta, bahkan banyak juga pelanggan yang mempunyai pendapatan lcbih dari l 

juta. Meskipun banyak pelanggan yang mempunyai pendapatan lebih dari I juta, 

namun mayoritas pelanggan di kelompok ini per bulannya memiliki pengeluaran 

berkisar antara 500 ribu sarnpai I juta. Berbeda halnya dengan pelanggan di kelompok 

I yang mempunyai frekuensi telepon kurang dari 5 kali sebari, maka pelanggan di 

kelompok 2 ini umumnya mempunyai freb;uensi telepon per hari yang lebih banyak 

yaitu sekitar 5 sampai I 0 kali per hari. Berdasarkan gambaran umum tentang profi t 

pelanggan di kelompok 2, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa pelanggan dikelompok 

2 ini mayoritas mempunyai lata.r belakang pendidikan dan pendapatan yang cukup 

tinggi. Pelanggan di kelompok ini cenderung memiliki frek-uensi pcnggunaan telepon 



yang lebih sering dtbanding kelompok I. Diduga hal ini terjadi karena pelanggan di 

kelompok ini memiltki latar belakang pendidikan yang tinggi dan memiliki wawasan 

yang lebih luas serta ditunjang oleh pendapatan yang cukup tinggi, sehingga pelanggan 

di kelompok ini kemungkinan tidak terlalu ketat dalam pemakaian telepon. Bagi 

pelanggan dt kelompok mi diduga uang bukanlah masalah utama. yang penting adalah 

segala kebutuhan mereka baik yang penting maupun tidak terlalu penting terpenuhi 

dengan adanya sarana telepon yang mcreka miliki. Oleh karena pclanggan di keiompok 

ini mempunyai frekuensi telepon yang cuk-up sering dan pelanggan disini adalah 

pelanggan yang sangat membutuhkan sarana telepon maka sudah barang tentu 

pelanggan di kelompok ini menginginkan Jayanan atas adanya tanggapan dan kecepatan 

menangani keluhan untuk ditingkatkan layanannya. 

Berdasarkan hasil analisis-analisis tersebut tampak bahwa baik pelanggan di 

kelompok I maupun pelanggan eli kelompok 2 san1a-sama mementingkan variabel 

tenggang waktu pendaftaran dan pemasangan yang singkat. Hal ini berarti seluruh 

pelanggan merasa bahwa untuk pemasangan telepon baru membutuhkan waktu yang 

lama. Kondisi ini ditunjang oleh kenyataan bahv•asannya setiap kali pelanggan 

mendaftar untuk menjadt pelanggan selalu diminta menunggu, dimana seringkali 

alasan yang diberikan oleh pihak Telkom adalah belum adanya jaringan untuk daerah 

pelanggan tersebut Oleh karena itu pihak Telkom sebaiknya lebih memperhatikan 

variabel layanan tenggang wal..1u pendaftaran ini dengan berusaha menambah jumlah 

jaringan yang ada. Dengan penambahan jumlah jaringan ini diharapkan akan dapat 

menarik eaton pelanggan baru. 

Dalam upaya untuk menciptakan kepuasan bagi pelanggan pihak Telkom 

haruslah memenuhi keinginan-keinginan dari pelanggan. Dari hasil anal isis 



pengelompokan yang tclah dtlakukan sebelumnya diketahui bahwasannya pelanggan 

Telkom terbagi menjadt 2 kelompok, dimana masing-masing kelompok memiliki profil 

dan keingman yang berbeda. Dalam hal ini jumlah pelanggan di kelompok I Jebih 

banyak dibandingkan jumlah pelanggan di kelompok 2. Walaupun jumlah pelanggan di 

kelompok 2 lebih sedikit, tetapi pelanggan di kelompok 2 ini adalah pelanggan yang 

Jebih sering menggunakan telepon dibandingkan dengan pelanggan di kelompok 1 

sehingga pelanggan di kelompok 2 ini eliduga akan memberikan pemasukan yang lebih 

banyak daripada pelanggan di kelompok 1. Pada kondisi seperti ini pengambilan 

keputusan untuk menciptakan kepuasan bagi pelanggan ke!ompok yang mana, itu 

tergantung dari kebijaksanaan pihak Telkom. 

Apabi la Telkom ingin menciptakan kepuasan bagi pelanggan di kelompok 1 

karena mayoritas pelanggan Telkom berada eli kelompok ini, maka Telkom haruslah 

berusaha mengembangkan strategi yang berkaitan dengan !criteria layanan undian dan 

diskon. Hal ini mengingat pelanggan di kelompok ini menginginkan agar layanan untuk 

kriteria undian dan diskon ini supaya ditingkatkan, karena pelanggan mengharapkan 

memperoleh keuntungan dari layanan ini. Selain itu layanan kejemihan dan kejelasan 

suara telepon juga harus diperbaiki, kareoa pelanggan eli kelompok ini banyak 

mengeluhkan Jayanao ini 

Sedangkan apabila Telkom ingin menciptakan kepuasan pelanggan bagi 

kelompok 2 karena pelanggan di kelompok ini mampu memberikan pemasukan yang 

lebih banyak daripada kelompok I, maka Telkom haruslah meningkatkan kualitas 

layanan untuk kriteria tanggung jawab karyawan yang meliputi adanya tanggapan 

karyawan alas keluhan yang disampaikan dan kecepatan penanganan keluhan. Tuntutan 

pelanggan untuk meningkatkan kualitas layanan kriteria tanggung jawab karyawan ini 



ditunjang oleh kond1si bahwa pelanggan di kelompok ini lebih mementingkan segala 

kebutuhannya yang berhubungan dengan media komunikasi telepon. Sehingga 

pelanggan di kdompok 1m mengharapkan agar setiap keluhan yang mereka alami dapat 

tertangani dengan cepat. 

Untuk menciptakan kepuasan bagi pelanggan baik itu pelanggan di kelompok I 

maupun 2, sebenamya udak berarti hanya variabel yang telah dibahas pada tiap-tiap 

kelompok saja yang harus ditingkatkan kualitas layanannya. Adapun variabel layanan 

yang lain juga barus ditingkatkan, banya saja yang harus diutamakan adalah variabel 

yang telah dibahas pada masing-masing kelompok. 





5.1. Kesimpulan 

BABY 

K£SI;\1Pl1LA:'II DAN SAR\ N 

Dari hasil anahsa data dan pernbahasan. maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

beril.:ut : 

1. Berdasarkan hasil pengolahan dengan analisis servqual, diketahui semua variabel 

pclayanan memiliki kesenjangan yang bemilai negatif. Hal ini berarti bahwa tingkat 

harapan pelanggan lebih besar daripada persepsinya atau dengan kata lain pelanggan 

masih merasa belum puas. Adanya kesenjangan ini juga ditunjang dari basil 

pengujian perbedaan antara persepsi dan harapan pelanggan yang menunjukkan 

adanya perbedaan antara persepsi dan harapan pelanggan. Pada umumnya 

pelanggan merasa sangat tidak puas untuk layanan adanya undian berhadiab, 

tenggang waktu dallar & pasang, kejernihan & kejelasan suara telepon serta 

pemberian diskon pemakaian telepon dan pemasangan telepon. 

2. Dari basil pengelompokan dan penentuan profil pelanggan diperoleh informasi 

sebagat berikut : 

a Berdasarkan pada tingkat kepuasannya yang diukur dari nilai kesenjangan antara 

persepsi dan harapan, pelanggan dapat dikelompokkan menjadi 2 dimana kelompok 

I terdiri dari 82 responden dan kelompok 2 terdiri dari 13 responden. Dari basil 

pengelompokan ini diketabui babwa rata-rata tingkat kepuasan kelompok I lebih 

tinggi daripada kelompok 2. 

b. Pelanggan di kclompok I ini pada umumnya memiliki rasa ketidakpuasan atas 

layanan adanya undian berbadiah, kejemihan dan kejelasan suara telepon, diskon 



Jl<!makaian telepon pada jam tertentu, selang waktu daftar & pasang, serta diskon 

pemasangan baru Kelompok ini didominasi oleh pelanggan yang berjenis kelamin 

pria dan tc:lah menikah. ?ada umumnya pelanggan di kelompok I ini adalah lulusan 

S!I-1U yang mempunyai pekerjaan sebagai v .. iraswastawan. Umumnya pelanggan di 

kelompok I tru memthk.i pendapatan dan pengeluaran per bulannya sek.itar 300 -

500 ribu Pelanggan di kelompok I ini mayoritas memilik.i rata-rata frekuensi telp 

per han kurang dari 5 kali. Dari analisis penentuan prioritas dan analisis 

kesenjangan yang telah dilakukan kelompok I ini temyata lebih memprioritaskan 

layanan kejemiban dan kejelasan suara telepon diikuti oleh layanan waktu 

pendaftaran & pemasangan yang singkat, adanya undian berhadiah, diskon 

pemakaian telepon pada jam tertentu dan diskon pemasangan baru. 

c. Sedangkan pelanggan di kelompok 2 ini umumnya merasa tidak puas untuk layanan 

kemudahan adminisrrasi pasang baru, selang waktu daftar & pasang, adanya 

tanggapan karyawan atas keluhan, kecepatan penanganan keluhan dan luas lahan 

parkir yang memadai Seperti halnya pada kelompok 1, kelompok 2 ini didominasi 

oleh pelanggan yang berjenis kelamin pria dan telah menikah. Pelanggan di 

kelompok 2 ini pada umumnya adalab lulusan perguruan tinggi dan mempunyai 

pekel)aan sebagai pegawai negeri. Pada umumnya pelanggan disini memperoleh 

pendapatan per bulan sekitar 500 ribu sampai I juta, bahkan banyak juga pelanggan 

yang mempunyai pendapatan lebih dari I juta. Meskipun banyak pelanggan yang 

mempunyai pendapatan lebih dari 1 juta, namun mayoritas pelanggan di kelompok 

ini per bulannya memilik.i p.:ngeluaran berk.isar antara 500 ribu sampai I juta. 

Berbcda halnya dengan pelanggan di kelompok 1 yang mempunyai frekuensi 

telcpon kurang dari 5 kali sehari, maka pelanggan di kelompok 2 ini umumnya 



mempunyai frekuensi telepon per hari yang lebih banyak yaitu sekitar 5 sampai I 0 

kali per hari . Kemudian berdasarkan hasil penentuan prioritas layanan yang telah 

dtlakukan dan disesuaikan dengan nilai kesenjangan, kelompok 2 ini temyata 

memprioritaskan layanan adanya tanggapan atas k.eluhan, kecepatan menangani 

keluhan, kemudahan administrasi pasang baru, selang waktu pendaftaran & 

pemasangan yang singkat dan luas laban parkir yang memadai. 

5.2. Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian ini adalah : 

I. Pihak Telkom sebaiknya menambah jumlah jaringan telepon, mengingat menurut 

pelanggan di dua kelompok yang telah terbentuk variabel ini adalah variabel yang 

perlu diprioritaskan layanannya. 

2. Pengukuran kualitas layanan sebaiknya dilakukan secara periodik dan terus menerus 

agar selalu dapat dilihat perubahan barapan dan persepsi konsumen terhadap 

kualitas layanan yang ada sehingga kepuasan konsumen dapat terjaga. 
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LAMPIRAN A : KUISIO:-:ER 

K UISIONER 
KEPv:~SA.\' & P£,\'Etv'TUAN PRJORJTAS KUAL!TAS LA }iiNA,\' PT. TELK0.\1 

CABANG MAGETAN ,'o/ENURUT PERSEPS! DAN HARAPAN PELANGGAl•l 

Dalam rangka penyusunan Togas Akhir jurusan Sratistika ITS, kami bermaksud melakukan 
peoeliuan mengenai ringkar kepuasan rerbadap kualiras layanan yang diberikan oleh PT. Telkom 
cabang lllageran menurur persepsi dan harapan pelanggan. Jawaban yang anda berikan akan sangar 
membanru dalam penehrian ini, oleb karena iru kami mohon kesediaan anda unruk menja"ab 
1..-uisioner ini dengan sebenar-bennrnya Kuisioner ini semara-mma banya WJruk penelitian ilnuah. 
Oleh sebab iru idenriras dan jawaban anda akan kami jaga kerabasiaannya. Atas kesediaannya 
menjawab kuisioner ini kami ucapkan banyak rerima kasih. 

1. lOENTlTAS DAN PROFIL PELANGGAJ"' 
Beri.lah tanda (X) pada salah saru jawaban dari penanyaan berikut yang sesuai dengan 
identitas anda! 
I. Nama 
2. NoTelp 
3. Jenis Kelamin 

a. Pria b. W anita 
4. Usia 

a. < 20 rabun c. 40 • 50 talmn 
b. 20 - 30 tahun d. > 50 rabun 
c. 30.40 

5. Status 
a. Menikah c. Pernab menikab 
b. Belum menikah 

6. Pendidikan tcrakhir 
a. SO 
b. SMP 

7. Pekerjaan 
a Pegawai Negeri 
b. Pega"ai S\loasta 
c. Wiraswasta 

8. Pendapatan I bulan 
a. Kurang dari 300.000 
b. 300 000- 500.000 

9. Pengeluaran I bulan 
a Kurang dari 300.000 
b. 300.000- 500.000 

I 0. Rata-rata jwnlah tagihan relp I bulan 
a. Kurang dari 30.000 
b. 30.000-60.000 
c. 60.000 I 00.000 

I I. Rata - rata frekuensi rclp I hari 
a. Kurang dari 5 kal i 
b. 5- IOkali 

12. Alasan mayoriras mcnggunakan telp 
a. Untuk kcpcntingan pribadi 
b. lintuk kcpcntingan kcluarga 
c. Untuk kcperluan bisnis 

c.SMU 
d. Perguruan Tinggi 

d. Pedagang 
e. Petani 
f. lainnya (sebutkan): .......... 

c. 500.000- 1.000.000 
d. Lebih dari 1.000.000 

c. 500.000- 1.000.000 
d. Lcbih dari 1.000.000 

c. I 00.000- 200.000 
d. Lebih dari 200.000 

c. Lebih dari I 0 kali 

d. Unruk mendapatkan infom1asi 
e. Lainnya (sebutkan): ......... .. . 



13. Jangkauan tujuo.n pembicarao.n yang sering dipakai 
a. Lokal c. lntemasionnl 
b. lnterlokal 

14. Orang yang pahng sering ditelp 
a. Ternan c. Relasi bisnis 
b. Keluarga 

II. P£NILA1AN PERSEPSI DAN HARAPAN PELANGCAJ'\ 
Perunjuk: Berikan penilaian ( I, 2, 3, 4 atau 5) mengenai tingkat harapan dan kenyataan 
anda terhadap semua variabel pelayanan Telkom berikut ini. 
Keterangan nilw : 
I ,. Sangat ridak puas 
4 • Puas 

2 • Tidak puas 
5 • Sangat puas 

3 ~ Cut..-up puas 

VARIA.BEL PELAYANAN I HARAPAN 
I. Luas ruanean kamor telkom vane memadai I I 2 3 4 5 
2. Ketersediaan ruan2 twl22U di kantor telkom I 2 3 4 5 
3. Adanva fasilitas oenunian~ lavanan di telkom seoerti komouter dll I 2 3 4 5 
4. Keberadaan temoat khusus lavanan infonnasi di telkom I 2 3 4 5 
5. Jumlah karvawan ba~tian oelavanan vang culruo I 2 3 4 5 
6. Lokasi kantor lavanan telkom vane strateais I 2 3 4 5 

I 7. Kemudahan menianl!kau lokasi kantor layanan telkom I 2 3 4 5 
8. Ketersediaan tcmoat oarkir di kantor laYanan I 2 3 4 5 
9 .. Luas lahan oarkir Yan2 memadai I 2 3 4 5 
10. Keberhasilan menlthubuntri nomer telo vane; dituiu I ') 3 4 5 
II. Keiemihan dan keielasan suara reb) I 2 3 4 5 
12. Keceoatan krine setelah oemasanaan baru I 2 3 4 5 
13. PelaYanan no lavanan khusus untuk informasi 1108,147 dU) I 2 3 4 5 
14 Pelavanan fasilitas tambahan lnada sela. trimitra. telkommemo dill I I 2 3 4 5 
15. Pemberian diskon b1ava oemasanean pads saat-saat tertentu I I ? 3 4 5 
16. Pemberian diskon oada oemakain telo oada iam dan hari tertentu I 2 3 4 5 
17. Adanva undian berhadiah aras oemakaian iasa telo I 2 3 4 5 

, I&. Adanva tangp.aean atas keluhan vann disamoaikan oelan2gan I 2 3 4 5 
I 19. Kec~aum ~nanp.anan aras keluhan ~ang disameaikan I 2 3 4 5 
I 20. Kereoatan oenan2anan keluhan I 2 3 4 5 

2 I. Keramahan karvawan terhadao oelan211.an I I 2 3 4 5 
22. Kesabaran karvawan melavani oelannuan I 2 3 4 5 
23. Keteoatan iumJah ta~tihan telo I 2 3 4 5 
24. Pen!!elahuan }'anp. dimiliki karyawan I 2 3 4 5 
25. Kerramoilan & kernamouan karvawan dalam melavani oelanuan I 2 3 4 5 
26. Biava oernasanean baru yang terian2kau I 2 3 4 5 
27. Biava abondemen van11. mcrnadai I 2 3 4 5 
28. Biava riae eulsa yang terian!!.kau I 2 3 4 5 
29. Pemberian oeSa"wat Tclo oada konsumen oada oernasan1!811 baru I 2 3 .J 5 
30. Ten~t11,an11. v•aktu oendaftaran dan oemasan2an vanl! sin!!.kat I 2 3 4 5 
31. Selan2 wat.."TU untuk oembavaran ragihan yang cukuo 1 2 3 4 5 
32. Kemudahan menvamnaikan keluban 1 2 3 4 5 
33. Kemudahan dalarn melakukan oernbavaran I 2 3 4 5 
34. Kernudahan dalam meminta hasil orint outtelo I 2 3 4 5 
35. Kemudahan administrasi & oerizinan oemasan11.an baru I 2 3 4 5 

36. Pelayanan apa yang men unit anda telah memuaskan? Sebutkan ! 

I K£?\YATAAN 
112345 

I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 

I I 2 3 4 5 
I I 2 3 4 5 

I 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
1 2 3 .j 5 

j I 2 3 4 5 
I I 2 3 4 5 
I I 2 3 4 5 
I I 2 3 4 5 

I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
l 2 3 4 5 

I I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
l 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 

' I 2 3 4 5 
I I 2 3 4 5 

l 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 4 5 
I 2 3 .j 5 

I I 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 

; 
I 

I 

I 

I 



37. Ptlayanan apa yang menurut anda belurnltidak memuaskan (keluhan yang scring dialami)? 
Sebutkan! 

Ill. PEi\IBOBOTA:-; 
Pada bag ian Ill ini anda diminta memberikan penilaian terhadap ringkat kepenringan kriteria 

yang disebutkan sesuai dengan pendapatlkeinginan anda. 
I. Perunjuk : Berikan nilai bobot untuk setiap dimensi dan l.riteria di bawah int secaro 

btrpasangan sesuai dengan keterangan nilai bobot berik'llt 
Tabel matnks eerbandingan berpasan~an 

Skala ' Defmisi 
I Sarna penrinR 
3 I Scdikit lebih oenring 
5 I Lebihpenting 
7 I Samlat lebih penring 
9 I Mutlak lebih penting I 
2.4,6.8 1 Nilai diantara dua nilai vane berdekatan I 

Contoh: 

Kriteria A I Kriteria B I Mana yan(~;h penting Bobot nilai I 
Kesooanan I Keoercavaan I B 7 1 

Tabel diatas berarti bahwa menurut pendapat anda kepercayaan san gat lebih penting daripada 
kesopanan. 

2. Penilaian nngkat kepentmgan dimensi utama kualitas layanan 
• Tangibles (benruk fisik): fasilitas fisik. pe!lcngkapan pegawai dan sarana komunikasi . 
• Reliability (keandalan): memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan 

mernuaskan. 
• Responstveness (tanggung Jawab): staf membanru pelanggan & memberikan pelayanan 

dengan tanggap. 
• Assurances (jaminan): kemampuan, kesopanan dan sifat dapar dipercaya. 
• Emphaty : kemudahan berkomunikasi dan memahami keburuhan para pelanggan 
Tentukan mana diantara l.:riteria A dan B di bawah ini yang lebih penting, dan berikan bobot 
'l . . m at sesum dengan perunjuk I diatas I 

Kriteria A Kriteria B I Mana vanelebih pentine {A/B) Bobot nilai 
Benruk fisik Keandalan I 
Bentuk fisik Tanggung jawab I I 
Benruk usik Jaminan I I 
Bentuk fisik 
Keandalan 
Keandalan 

3. Penilaian tingkat kepentingan kritcria dari tiap tiap dimensi kualitas layanan. 
Ol.vtENSI TANGIBLES 
• Gedung kantor layanan : luas ruangan kantor telkom, ruang runggu dt kantor telkom. 
• Perlengkapan & Sarana komunikasi : jumlah pegawai, tempat infonnasi, fasilitas 

penunjang layanan. 
• Lokasi : tempat strategis. mudah menjangkau lokasi. 
• Tempat parkir: ketersediaan tempat parkir. luas lahan parkir. 



Tentukan mana diantara kriteria A dan B di bawah ini yang lebih penting, dan berikan bobot 
nilai sesuai dengan perunjuk I diatas 1 

Kriteria A Kritena B :>lana van11.lebih pentin~t (,VB) 1 Bobot nilw 
~.edun11. kantor Perlenl!.k & komunik 

Gedung kantor Lokasi • 
Gedun11. kantor Parkir 

PerlenJI.k & komunik Lokasi I 
Perlen!l.k & komumk P3rkir I 

I Lokasi Parkir I 

Dl'vlENSI RELIABILITY 
• Layanan komunikasi : berhasil menghubungi tujuan, jernih & jelas, <:epat kring. no layanan 

khusus, fasilitas tambahan (nada sela). 
• Diskon dan undian bcrhadiah : diskon pasang. diskon pemakaian telp, undian berhadiah 

pemakaian telp. 
Tentukan mana diantara kriteria A dan B di bawah ini yang lebih penting, dan berikan bobot 
'I . . d . mat sesuw engan petun uk 1 diatas ! 

Knteria A Kriteria B ~ana yang lcbih pen ring Bobot nilai 
(NB) 

Layanan komunikasi Diskon & undian 

D!]l..fE~SI ASSURANCES 
• Sopan santun : keramahan & kesabaran karyawan. 
• Kepercayaan : ketepamnjumlah tagihan. 
• Pengetahuan : Pengetahuan, ketrampilan dan kemampuan karyawan. 
T.en~kan ~ana diantara ~teria A dan B di bawah ini yang lebih penting, dan berikan bobot 
nilw sesu111 dengan petunJuk I diatas ! 

Kriteria A I K.riteria B I Mana yang lebih penting Bobot nilai 
(AJB) 

Sopan santun I Kepercavaan 
Sopan santun I Pen11.etahuan 
K epercavaan I Pen11.etahuan 

DIMENSl EMPHATY 
• Memahami konsumen : biaya pasang. abondemen & pulsa murah. pemberian pesawat telp 

sena wak'l\1 pemba~ aran <:u.l;up. 
• Kemudahan hubungan : mudah izin pasang, mudah membayar, mudah menyampaikan 

keluhan. 

Tentukan mana diantara kriteria A dan B di bawah ini yang lebih penting. dan berikan bobot 
nilai sesuai den an tun 'uk I diatas ! 

Kriteria A K.riteria B Bobot nilai 
Memahami konsumcn Kemudahan hub 

I 

I 

I 

I 

I 



LAi\IPffiAN B : UJl VALlDITAS PERSEPSl DAN HARAPAN 

t..:Jl \'Al lDlTAS PERSEPSI 

p luas p_~ur.;gu p_kor.ofiu:. p_inform. p_kat}-'3'..t p_lokasi p_ja;1g ka p Mpa::ki.r 
c-: ss g 
:}.44 i 
0.2-:.:. 
0 .~5: 

p_ti.l:".;;·; 
:;::_koop~:. 
o in!orc 
?:ka::~a·.r: 
~ loicaa i 
:.. -.,,...,l"!··a v_ ........ .,,. 
;:_;:•=•"= 
~ l~a.s p 
t;':.l -

""' ... ~, ... ........... 
C.Z23 
O. l!.S, 

p l~as o 
o:ctl - a. s-:5 

0.451 
O.U9 c .5~7 
0 . <179 0 .453 
C.3~:: c.2:e 
0 . 2$:. 0 .19: 
o.oe~ C. OEO 
,., /"1~~ vov., .. C . C'09 
0.673 0 . 591) 

~ONSE? DI~NSI RZL:~3ILIT~ 

=..!43 
""' .,.,,. .......... 0 . 3.3S' 
~.aoe C.322 c. 7&'1 

- 0 . 055 -O . ~OB 0 . 201 n . 2~1 

-o.occ 0 . 03'1 0.251 0 . 400 C. S23 
0.627 0 . €20 C. E90 0 . 70$ 0 . 516 

p undion 
p_be: has p_j6rnih p_krin; p_khusus p_ta~~ah p_d_pasa p_d_paka 

... -.~. ......... , .... 
~-J ••"'•u 

p_kring 
..,. k .. ·s··s 
~-t~~;!". 
;,-c! pasa 
;:d:?alc.l 
p_ur.d !.&~ 
·o•? 

p_cepat 
?_:epa: 
tot3 

sae:a: ?_ 
;._t~;:.at_ 

p_per,Qet 
;:_ t:a:r.pi 
t~t.t 

o. :.gz 
C .'l:ll 
o.3:o 
0. 438 
0 . 422 
0 . 40~ 
0 . '? 29 

p_t~::;;~ 

0.793 
0 . 6S9 
0 . 906 

"-:a..-:-~an 

o. ee1 
0 . 3CO 
c . .;3:.. 
0.550 
C.S~i 

c.: s: 
0 .3t6 
~.2H 
0 . QOO 
0.351 
c. ~47 
o.n6 

p_c:ep.::~ 

0. 755 
C.929 

0 .157 
~ - 03~ 
0.117 
0 . 151 
::: . tl4 
o.:He 

p te::.::: - . 

0.89 4 

a&o&r P_ p_:.~pat._ 

C.t;!3 
0 . 420 0 . 31$ 
0 . 5~4 0 . 417 
0.!70 0.681 

~. 410 
C.390 
0 . 4;6 
C.343 
0.628 

p_pen<;et. 

0.522 
0.66S 

0 . 2~1 
0 . 2$3 
0 . 171 
o. ~ 9S 

p_ tranp.:. 

C.761 

0.66E 
0.5~2 

0.74" 
c . &5 ~ 
0 . 762 0 . ':'21 



LANJUTAN LAMPLRAN B 

p_:;~y~r 

:;:_abcr.e:r. ::>.., 8..., 
p_pu:sa 0 . £76 0.12~ 
;_p; aa:..:a ' · 221 0.3H 

<!a !tar p_ 0 . 261 0.191 
p_·•_bayo o .2ce 0.~40 

kelu~.a. p_ 0.4:;6 0.31? 
;l_O&j•a.: c.::t4 O.Z96 
;:_n:i~t_ 0.~57 O.l~l 

a~ir. "- 0 . 342 0. 46l 
tot: 0.?2: 0. 748 

;>_print_ admin 9_ 
p_ac!..·:dn -C".coe 

UJ! VAL101TAS HARMAN 

c .3el 
c . z~o 0.2SC 
0 . 221 C.2E! 
o. 462 0.3~2 
0.3:5 0.29~ 
0 . 119 -0.14.; 
0 . 367 0.38l 
0. ? €5 0 . 592 

0.1€5 
0 . ,13 
~.:12 

-0.053 
c .4~3 
0 .5 <1~ 

o.1e~ 
:.15~ 
O.C6! 
0.203 
O. U7 

o.::s 
o.:1E 
0 . 57.; 
0 . 701 

0 . 213 
C.-11!.~ 

0.53: 

tuas t ·;.nc;gu 1\.:)rr~pute r i n.f~rmas karyay.•a:-. lokaai janqkaua parkir 
tu:-.g;u 0 . 6H 
kcrn.puter ~-5~2 0 . 65~ 
intormas 0 . 51;4 0.~.,~ 0 . 17 1 
kart';;L'.:ol~ c .ece 0.5:2 C.56C 0.522 
lo'<al. 0.18~ 0 . 0~0 C. l:; 0.215 0.280 
;anqkaua 0.207 0.099 0.2C2 ~.229 0.3S3 0.7.;6 
::.!:-!<i= C.29C :) . ::39 c . 296 0.23: c.q~~ :.4~3 0 . 372 
l-.las -or _ .. 0. 2~7 0.;:60 0.303 0.304 0 . 5-:3 o. 3e4 c. 34t c.s63 
:o:.E : . '13 c. 691 C.HS 0.7!>6 0 . 792 0.526 0 . $59 0.6E4 

luas_pa r 
tc.:.6 0.675 

be!'hasi: je:nin K=in; te:l"'.'..!S\lS 
ur.Oian 

':. ar.b a!". an d _i)asang c _p:akai 

Jernih o.;;s 
k:-i:-.; o.~e1 : . ,64 
i<:h.\.03US O.l~c 0.253 0.351 
~a::ba!:a~ C.020 c.:.12 C.202 0.6S: 
~_;aaanq "' .., .. ., .., . .,.., ... :.4':!. 0 . 2Sl c.:H 0.1~9 
<:! _paka;;. ~ • .;2S; (L~lS c . ~l9 o.::9s c . ~.;.2 0.92~ 
-:.:~:s:.a~ :::.512 0.53f C.Cl!> 0.289 o.11e C.715 o.eeJ 
t~~., c.o~e 0.717 0.611 0.629 C.Sll 0 . 111 ,.196 o.eo: 



LA~J'vTAN LAMPIRAl\ B 

t.a~;;a? eepa~ tepa: 
cepa::. ~-~6: 
t.e9a: O.HO c.s~: 
~o'tE :.so: 0.2'H 0 .17: 

KCNS::? DIM!~lSI P..SSU?.).NC!.S 

ramah uba= teyat. -a penQeth ":.=arr.pil 
saoa= C.931 
te;:a:_:a 0.390 c. 329 
;:en<;e~~~ c.~6~ o.sse 0.330 
~!'a:r.pi: O. !i3& :.~30. o. S:oa o.s~a 
:.o:.S 0.8'53 O . S~9 0 . ;;1 C.177 :.18: 

KCNS~? D!XENSI ~!'o!Ptt..A':'Y 

e _pasar,g: abonenen pulsa pesa'Ja:. daftar w_oayar keluhan 
bay a= 

-.·:::::cnl;~.:;n 0.~~1 
p:,;lsa C.6Z9 0 . 13~ 
p.esa-..:at c.s, , c.~o~ ~.C3:. 
da~:a: C.£06 0.3~~ C . Ji~S C.6::t 
..,.._ba·!== =-540 0 .~~4 :.<~3 0.503 0 .€~9 
ke :·.:h~::. 0.337 0 . :!Z9 0.3:EO 0.354 C. S9: C. $5-3 
bay&: ~ - ~2~ 0.~93 -~.COl c.~os 0 . 033 O.lC9 0.~53 
prin:_v:..;. 0. i..l!l 0 .033 o.oac. C.l60 : . 23:t. 0.266 C .3.;~ 0 . 2s:, 
-.c.::-.:.~ 0 . 309 0.4iQ C.36l 0.,31 c .~C l 0 . 439 0.310 C. 240 
t·· v. O. i3Z 0 .636 0 . 12C 0.7~2 0 .~6S O. iH 0 .600 0 . 2~0 

p:!.n: o~ admi.n 
ad;:'iir~ 0.2.;2 
·-· -~· 

0.45,1 :: . e~1 



LA~lPIRA:'\ C: UJI RELIABILIT AS PERSEP$1 DAN HARAPA:-1 

lJJI RELIAB!LITAS l'ERSEPSI 
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• C765 

.5609 

.70S! 

. e:.Ji 

N cf I t;;n; * S 
Equal-leng::.h Spearman-Qrown • 

u~equal-length Spear~~~ -aro~n 

2 !te:s :~ ?~:t 2 
Alpha fo: p.e:=-t 2 

s c ..\ 1 .... (S P L 1 T) 

U of !t.Q:r.s = 10 
i:q;ual -ler.g~h Spear:r,an-Brown • 

5 t:e~$ i~ ;~:: ~ 
~lpha fo= pa=t Z • 



LAt\fPIRAN 0: :\lL-\1 RATA-RATA KESENJANGAN KUAL!TAS LAYASA."' 

' D1mensi Variabel I Perseosi I Haraoan I Kesentanttan I 
i Tangibles Luas ruangan kantor telkom yang 3.368421 4.063158 -0.694737 

memadai 
I Ketersediaan ruang tunggu di 3.242105 3.894737 -0.652632 
I 

I kantor telkom 

I I Adanya fasilitas penunjang layanan I 3.357895 3.852632 1-0.494737 
I di telkom sepeni komouter dll I 

I 1 Keberadaan tempat khusus layanan 3.221053 3.810516 -0.589473 I 
I 1 infonnasi dt telkom I 

I 
1 Jumlah karyawan bagian pclayanan 3.315789 
I van11. cukuo I 

! 4.052632 l -0.736843 I 
1 I -! Lokast kantor layanan telkom yang I o.557895 1 4.378947 1 -0.821575 

strate · s I 

1 I antor ayanan te ·om 1 I 
Ketersediaan tempa1 parkir di ! 2.978947 4.347368 t -1.368421 
kantor lavanan 

•
1 

Kemudahan menjangkau lokasi 1 3.621053 4.242105 1-0.621052 
k 1 lk 

Luas laban oarkir van,11 memadai I 2.810526 4.410526 l -1.6 
Reliability I Keberhasilan menghubungi nomer 1 3.2 4.736842 1-1.5368-12 I telp van,11 diruju 

I Keiernihan dan keielasan suara telo 2.736842 4.78~74 I -2.052632 I 

I I Kecepatan kring setelah 3.463158 ~. 536842 J -1.073684 I oemasanun baru 

I 
I Pe1ayanan no layanan khusus unruk 
l informasi (108. 147, dJJ) 

3.452632 3.915789 1-0.463157 
I 

I ~ Pelayanan fasilitas tambahan (mula 3.28421 J 3. 789474 I -0.505263 I 
I 

I sela, ui~tta. telkommemo,dU) I 
I I I - . 

I -. I Pemberian d1skon b1aya I 2.9..>6842 I 4.684211 I -1.747..>69 
pemasan$tan pada saar saarrertenru I I I 

I Pemberian diskon pada pemakain I 2~852632 4.757895 -1.905263 ! telo oada jam dan hari tertenru 
Adanya undian berhadiah atas 1 2~368421 4. 7263 16 -21357895 l 

pemakaian jasa telp I I ! 
Responsi' eness Adanya ranggapan atas keluhan 1 3.347368 4.663158 1 -1.31579 

van11. disam~an pelan~~tan I 

l Keceparan penanganan aras keluhan 31221053 -*.473684 -1.25263 1 
I vanl! disamorukan 
I Kereoaran oenan$(anan keluhan 3.463 J 58 31978947 ·0.5 I 5789 

Assurance Kerarnahan karyawan terhadap 31294737 31852632 -01557895 
oelanR~an ' 

j 1 Kesabaran karyawan melayani 3.2842 J I I 3~821053 , -0.536842 
I 1 pelanl!gan I 

1 
Pengerahuan yang dimiliki I 3.273684 ! 3.852632 / -0~578948 

1 karvawan I 

1 Kerepatan JUmlah tacihsn relp 13.515789 I 4.463158 I -0.9-17369 

!._ ____ _ ..L!K~Je::!:rran=:JO~iilan & kemwnpuan 3.315789 / 4.105263 / ·0.789474 



I karyawan melayani pelanggan 
LANJLIAN LM!PlRAl\ D 

I Emphal) Bia~a pemasangan baru yang I 3.0 I 0~26 1 4.6 -U89474 I terjanp.kau I 
Biava aboodemen \ an11. memadai 3.115789 4.536842 ·1.420631 I 
Btava tiap pulsa van11. terianakau 3.042105 ' 4.557895 -1.51579 - - - -I =emberian pesawat Telp pada I .>.2.>1579 1 4.47~68-1 I -1.24210) 
·onsumen pada oemasanean baru 

I I Tenggang waktu pendaftaran & 2.578947 4.694737 , -2.11579 I 

I pemasanRan \ an11. singkat 
Selang waktu untuk pembayaran , 3.126316 4.610526 -1.48421 
tacihan vane cukup I 
Kemudahan menyampai.kan I 3.17894 7 1 4.347368 -L168421 
keluhan I I 

I Kemudahan dalam melakukan 1 3.884211 4.094737 -0.2 10526 l I I pembavaran 
• Kemudahan dalam meminta hasil 3.168421 

print out telo 
4.189474 -1.021053 

! 
Kemudahan administrasi & 3.294737 4.589474 -1.294737 
oeriz.i.nan oemasan,11.an baru 



LAMPIRA:-i E : UJI MULTINOIUviAL DATA 

PLOTUJI MJ...ll~ 

~ 

eo 

60 

~40 

:lO 

20 _, 
••• 

10 

:10 

q 

HO : Data berdistribusi multinonnal 
H l : Data tidak berdistribusi multinonnal 

Data Display 

Daerah dibawah chi square(%)= 78.9474 
Keputusan : Tidak tolak HO 

Data berdistnbust multinormal 

• 
• • 

so 



LA:'IfPfRAN F n.-vERS Y~t..TR:KS V 1'-'< i A!.'<- KOV ."...";l.: A!.'< UJI PERBA..'< D 1 >lG;.;.J 
BER?AS~::;A..'\ 

Data Display 
~-1o:rix !-~ 

.; . ~150 -1.:293 -0.~9:~ - 0 .6650 - 1. 3~12 - 0 . 1959 o .n6s - 1. :~62 
-1.:293 5 . H62 C. 0627 - 1 .~ 600 -1.2752 C. C,37 :.0219 - 1.1922 
-C .49:.; 0 .062? ~.609Z -1.5612 - 0 .930 3 - 0 . 36~5 0 . 7201 -O . :lC<: 
-0.6650 -: .aoo -1. 5~72 5.3682 0 .3104 - C. 4348 0 . 0386 1.5553 
-l.3·:t2 - i.. 2752 -C.9303 0 . 370.: <; . 4700 0 .1855 - 0 . 316: O.SOlS 
- 0 . 1959 0 . 007 -0.3645 -0 .4J4e 0 .1855 4 . !.042 -3.316~ -:.ZS24 

c 0 41€8 : . 0219 0 . 72Ct o . o3ee - 0 .3761 -3.3160 5.6619 0 . 004 
-1.1462 -1 . :922 -0 . 1:04 1.55S~ 0 .5818 -:.2524 0 . 4704 9.::72 

0 . 9902 0 . 09:7 0 . 2Ell - L 6419 - 0 .5268 1.1922 - L.3137 -6 0 807a 
C.4 710 0 . 4212 0 . 6815 - 0 . 6258 -L 3100 - 0.2395 0 .2508 - 0 .1232 .o .san 0 . 1387 0 .1556 0 .0028 0.7006 =0 . 0299 ·0 . 1785 0 0 9364 
0 .319S 0 0 0592 - 0 . 5880 - 0 . 3582 0 .0485 0.0316 0 .461 5 - 0 .2895 

- t.3152 - 1.1873 - 0 .7959 0.8157 1.4641 0 . 2481 - 1.5316 - 0 . 0384 
0 0 6014 - 0.2407 -o. 095~ -o. 3189 -1 . 0080 - 0 . 5013 0 .4i25 0 0 8296 

-0.45:1 -0 . 2779 l. 3525 0 .2453 - 0 . 1779 -0.5122 0 . 4275 l. l 904 
0 0 4178 0.28'16 -0.4752 -0 . 7509 0 . 2072 0 .5952 - 0 . 5'765 -1.4955 

-0 . 2760 0 . 6990 -0.3&27 0 . 5825 - 0 .3228 -0.4200 0 0 8068 0.:576 
-0 .1250 0 . 7740 -0 0 8720 0.4456 0.5580 0 . 4891 - 0 .23$0 -0.3726 

0 .:933 -0.1542 0 . 9441 -0 . 0051 - 0 . 4254 -0 . 7097 0.3679 -<l. 0261 
- 0 .1482 C. 9284 0 . 4836 -1.2461 - 0 . 6855 0.2049 0.4728 0 . 1623 

0 . 1414 -o . HOi 1.6573 -0.6945 -0 . 8396 0 . 8017 -o. 4885 -3 . 8407 
-c . 8115 0 . 3649 -l. 4862 0 0 4 684 0 . 5900 0.3808 -1.2618 2 . 334~ 

0 . 3024 o.:ca:. ·0 .2361 .o .og7o =0 . 5093 •0 . !.'165 0 .4016 •0 . 3552 
0 . 1510 •1 . 5313 -0 . 6735 ~0 .45~5 1.2123 -0. 0410 =0 .3420 -C.2545 

- 1 . 0425 - o . o5so - 0 . 5851 0 .6825 0 . 3089 - 0.4613 C. 2993 2 . 6270 
O.OiO~ 0.3971 -0 . 3621 0 . 5299 - 0 .:516 0 . 16:4 - 0 . 4547 - 0 . 6853 
c . 2920 -O . i043 -0.252i 0 .'1 i i6 C. 3505 c 0 0310 - C. i402 -1. Hoi 

- 0 . 2434 0 . 0271 1 . 077;, -0.6652 -0.1972 0 .2993 0 . 69:l5 2 . 0640 
-0.:7;5 :. 2312 -c.2.;oo - 0 .6965 - 0 . '1583 - O.H29 0 . 0616 -0.4019 

0 . 2058 -O . :C2S -0 . .;491 -0.0786 0 . 26~0 0 .2230 - C. l97C - 0 . 94C( 
0 . ::93 0.394~ 0 . 9083 -o . 1121 - 0 .627:) - 1 . 163€ 0 . 7953 O.C:/2 

-C.42S4 -!:.999: -0.6324 -o . oe62 0 .€456 - 0 . 0 339 -0.$569 0 . 3473 
:..3212 -1.2255 •. 2:32 -0.6240 - 0 . 0119 - C. 059l 0 . 0261 - ~ . C~63 

-0.6189 -0 . 1085 C. C329 C .39~8 0 . 0205 - O. C3:l1 0 . 2283 0 . 2993 
C . l~3; -C.OH5 -0.3~27 0 . 2457 - 0 . 3489 - :). ~ 785 - C. l151 0 . €5~2 

0.99C2 o.~,,c - C. S8P 0 . 3198 - L 3152 0 . 60:~ - 0 .4511 O. P78 c 0 0917 ~ - 4212 C. l3P c .0592 - 1.1873 - 0 .2407 - C. 2719 C. 2876 
0.2611 0 0 Ee75 0 . :556 -0.5880 -o . 7959 - C.C954 1.3525 -O.~i52 

-1.6419 -0 0 6258 C. OC29 - C. 35S2 0 . 8157 -0 .::!189 0 .2453 - 0 . 7509 
-0 . 5268 -1.3100 0 . 1006 0.0~85 :.~6.;7 -1.0090 -0.1779 0 . 2Ci2 

j_.:.322 -0 . 2395 -0.0269 0 . 0316 0.24€7 - 0 . 50:3 -0 0 5:22 0 . 5952 
-1.3737 0 . 2508 -0 .1165 0 .4615 - 1 . 5376 0 . 4$25 0 .4215 -0.5165 
-6.8078 -0.7232 0 0 9304 ~0 .2895 -0 . 0384 O.S296 1.1804 -1.~955 

6 . 6662 0 . 5522 -0.640€ 0 .0629 0 . 1958 -0.5296 - 0 .6542 1 . ~951 
0 . 5522 3 .HLO -1 . 2'359 - 0 .4802 -0.1117 0 . 3045 - 0 .5605 0 . 2849 

-0.64C8 -:.2859 2 . 2652 -0 . 5901 0 . 4912 0 . 0964 0 . 4295 C. 365C c 0 0629 •0 . 491)2 •0 . 5901 3 .4016 •C . 4100 0 .3455 =0 . 5489 0 . 4451 
0 0 1958 • 0 .11 17 o.4n2 •0 .4100 6 . 9110 =2.6336 · 0 0 7234 ·0 . 3860 

- 0 . 5296 0.3045 0 .0964 0 . 3455 -2.6336 5 . 8440 0 . 1728 1. 0881 



LAl\JUTAN LA.\I PJRA:--: F 

-:.:: 542 -0.!0j5 0 . 4295 -0 . 54?3 -n.7234 0 . 1723 4 . 8925 -2 . ;n~: 
1.1951 0.2849 0.365C 0.4~5: -0 . 3860 1 . ~ss: -2 . 9392 6.82~;, 

-0.9~S5 -C.247C -0.4392 -o . con -0 . 0623 - C. 2S:7 - 0 . 4490 -2.0169 -0 . :359 -0.5212 -c .1677 -0.0803 - 0 . 6857 - 0 . 7070 - : . 4120 0.622~ ·0. 2552 1.1247 0.2019 :0.629~ 0 . 92~9 =0 . 2196 0.5562 ... o. ~719 
•0 .4211 •0.6615 0.0603 0.::3.., =1 . 101:. o . c~ 11 0 . 6866 •0 .5238 2.9634 0.7050 - l. 0184 0.8199 - C. 362C - 1 . 441.; 0 . ~96: o.sc~s 
-l. 6385 -C./22~ 0. 7050 -0.60ql 0 . 8552 0 . 319: - ::: . 3?92 -1.~:65 c. ~573 C.3\lS3 -0.205 - O. l66e - C . 3::~ - 0 . <;559 0 . 0435 -C.4~2; 
0.1032 o.1c:.; -0.0~52 -0.2~9S 0 . 4502 - C. S7SO - 0 . S26S 1 . ~~99 -2.1113 -1.3580 0. ~658 -0.1827 - 0 . 5825 - 0 . 6C74 0 . 6533 -1.6929 0 . .;292 0.1659 -0.359: -0 . 7989 0 . 1961 -o. s6ac -0 . 1013 -1 . 1.;'73 : . 2943 -0.2246 -0 . 02~6 -0 .0463 l. 055~ 0 .6257 -0 . 2999 1.393~ 

-1. ~542 -c . 0156 -0.1964 0.25:9 -0 . 4540 -o . !H53 O. llOS - 1.5402 
0.3C7S 0.6690 0. 2110 -0 . 5896 -0 . 3817 0 . 2099 -a . 0745 -0 . 1542 c . 6947 -0 . 7786 -0 . 5494 0 . 490: -0 .2514 - 0 . 5628 - 0 . 5501 -0 . 19i6 0.1277 0 . 3595 -0.2311 0 .2264 0 .3254 0 . 0177 - 0 . 2032 0 . 9029 0 . 1839 •0.163!. 0 . 2226 =0 . 0510 0 .9523 0 .7933 0 . 1789 •0 . 1792 1. 6378 0 . 2881 0.5339 - 1.0460 0 . 4701 0 .3226 0 . 6447 0 . 9587 - o . 5134 - 0 . 2275 0 . 0582 - 0 . 0789 0. 0525 0.1135 0 . 3872 - 0 . 8574 -0 . 6602 0 . 218 s 0 . 2900 -0.0295 - 0 . 2660 0 . 7074 0 . 3660 0 . 2663 

-0 . 2760 -0 . 1250 0 . 1933 - 0 . 1492 0 . 7414 - O. SllS 0 .3024 0 . 1510 0.6990 0 . 7740 -0 . 1542 0 . 9284 - 0 . 4407 0 .3649 0 . 7081 -1 . 5313 -0 . 3527 -0 . 8720 0 . 9441 0 .4 936 1. 6573 - 1. 4B62 - 0 . 2361 -0 . 673~ 0 . 5825 0 . 4456 -0 . 0051 -1.2461 - 0 .694 5 0 . 4684 -0 . 0970 -0 . 4515 -0 . 3228 0 . 5580 -0 . 4254 -0 . 6855 - 0 . 8396 0 .5900 - 0 . 5083 1 . 2123 -0.4200 0.4981 -0.7091 0 . 2049 0 . 8017 0 . 38U8 -0 . 1765 -O . C4~C 0 . 8068 -0.2380 0.3679 0 . 4 72S -0 . 4885 - 1. 2618 0 . 4 016 - 0 . 3420 0.1576 •0.3726 ~O.C26t 0 . 7823 •3.8407 2 . 8344 •C . 3552 _(\ "')~ ... c: 
- ... . £,. ...... •0 . 9155 -o . :359 ·0 . 2552 -o. 4217 2 . 9634 =l. 6385 0 . 4573 0 . 1032 - 0 . 2470 - 0.52!.2 1.1247 - 0 . 6615 0 . 7050 - c . 7224 0 . 3853 0 . :014 

-C.~892 -0 . 1677 0.2019 C. 06C3 - 1.0;.8:4 0 . 7050 -0 . 2635 -O . :HSZ -o.ona -0.0803 -c . 6292 0 . ; 137 0 . 8199 -0 . 60~1 -o .1666 -0 . 2498 -0 . 0623 -0.6857 0 . 9249 - 1.10:5 - 0 . 3620 0 . 80.52 - 0 . 31:5 ... JIIC." ... v ........ ...,, -c.nn -C.707C -0.2:96 c. o: 11 - 1 . .;4~4 0 . 3: 31 - 0 . 4559 -C.5130 - 0 .4490 -:.4120 0 .5562 0.6866 0 . 496: -0 . 3/92 0 . 0435 -o. a2oa 
-2 . 3~69 0.6224 -0.17!9 -:). 5233 ~.8045 -L 4165 -0 . 4425 1. 4 399 C5475 -0.33<2 0 .0~33 l.llCC -0 . 3i06 0 . 3475 0 . 0:~6 o.l89c 
- ·~ . 3842 5.6503 -2 . 5340 -1.022: -2 . 0377 2 . 343L -0 . 3€50 -0. 052l 0 .0438 -2.5340 4.3iC& -1.3348 l. 5.030 - 1.3583 c . 1995 0 . 6963 L t:C•) -1.0221 -:.334~ 4.96€2 O.OiiS -0 . 6852 0 . 1095 -0.::25~ c0.3706 •2.0377 1 . 5030 0.0778 14 . 75~2 ·12 . 5112 0 . 2159 ~ . 1528 

0 .3475 2.3431 - 1.3583 - 0 . 6852 - ~2 . 51 : 2 15 . 6995 - 0 . 0496 - 3 . 2C54 0.0156 - 0 . 3680 0 . :995 0.1095 0 . 2159 - 0 . 0496 2 . 2694 - 0 . 6253 0.:896 -o.osn 0.6963 - 0.4254 0 . 752~ - 3 . 2054 - 0 . 6253 t0 . 2~76 0 . 1136 o . a23e -: . 6632 0.5363 - 2 . 7471 1 . 7l39 - 0 . 0205 -3 . 9356 0.7201 -0 . 1479 0 . l722 - 0 . 1516 -0 . 9597 0 . 9045 0 . 51<;7 - 1.0093 -1.3164 0.2578 0 . 1640 -1.0085 1 . 6358 -1. 5805 - 0 . 5'784 O. S702 0.5141 0 . 0212 -0.9352 1.2355 -1.3293 1. 9141 0 . 3963 - 1. 7142 0.0947 0 . 4260 -0.4992 0 .2455 - 0 .3484 0. 7291 0 . 2192 -l. 2922 0 . 0029 0.7948 -0 . 8291 0.0707 0.4446 -0 .7149 -0 .2452 0 . 5203 -0 . 8614 -0 . 3396 0 . 9071 0 . 1595 0 .6359 - 0.74 70 0 .1585 0 . 2714 0 . 1111 -1.5456 -0 . 0127 -0 . 7154 0 . 6521 - 0 . 4125 - 0 .21 61 -0 . 7053 



LAN JUT AN LAMPrRAN F 

- :.2:21 -0 . 7.;22 1 . .-G2'; -: . 7%1 3 . 6169 -3. G93l - C. 7039 -C.GC~!> 
0.1S93 0 . 323S -C . 41?: 0 . 33S9 - 0 . 73liC - 0 . 0653 - 0 .2509 0 . 5337 
J.:l323 -c . nss O. C582 - 0 .2035 - 1.2158 0 .5:52 - 0 .1542 C.4965 

- 1 . 0.;25 0.070~ :> . 2926 -C . 243' - 0 . 1165 C .205S 0 .~ 193 - 0 . (234 
-~.ossc 0 . 397: -o .ac:;J 0.027: 1 . 2372 - 0 . 1625 0 .3948 - 0 . 9891 
-~ . ~851 -0.3621 -0.2528 1.0775 - 0 .2466 -:>. ~491 0 .9083 -o. 6324 

0 . 6S25 0 . 5299 0 . 7&76 •C . 66S2 =0.69€5 :C . 07S6 =0 . 1127 •0 . 0862 
0 . 3083 - 0.1518 0 . 3505 - 0 . 1972 - 0 . 7588 0 . 26~0 - 0 .6270 0 . 6~56 

- 0 .4 0:3 O. lEH 0 . 031C 0 . 2883 -0 . 1~29 0 . 2230 - 1.:636 - 0 . 0339 
0 . 2993 -C . 4547 -o . 1.:o2 0 .6805 0 . 0616 -0.197() 0 . 7953 -0.8569 
2 . 6270 -0 . 6953 -:. . 3~68 2.o6•c -o .~a:s - 0 . 9406 0 . 0112 O . J~'7J 

-2.1113 G.4292 1 . 290 -:.4 542 C.307€' 0.6947 0.1277 0 . :939 
-1. J5ao 0 . 1659 -0 . 224G - 0 . 0156 0 . 669~ -o . 7786 0 .3595 - 0 .1 631 
0 .4658 -0 . 359: -0.0215 - 0 .1964 0. 2110 -0 . 5494 - 0 . 2311 0 . 222€ 

-0.1827 -o . 7939 -0.0463 0 . 2519 -0 . 5996 0 . 4901 0. 2264 - 0 . 0510 
- 0 .5825 0 . 1961 l . 0554 -0 . 4540 -o .3el: - 0 . 2514 0.3254 0 . 9523 
- 0 .607~ -0.56SO 0 .6251 -0.9153 0.2099 - O. S62S 0 . 0171 0 .7833 

C. 6533 -0.1013 -0 . 2999 0 . 1108 - 0 . 0745 -0 . 5501 -0.2032 o .1188 
· 1. 6928 •1 .1478 L3n4 · l. 5402 =0 . 1542 s0 . 191 6 0 . 9029 -o . 1792 

0.1136 0.7201 -1.3164 0. 5141 0 . 0947 0 . 0029 =0 . 8614 0.111? 
0.8238 - 0.1478 0 . 2578 0 . 0212 0 . 4260 0 . 7948 - 0 . 3396 - 1. 5456 

-". 6632 0 . 1722 0 .1 640 -0.8352 - 0 . 4982 - 0 .8291 0 . 9071 -0 . 0127 
0 . 5363 -0 .1510 -l. 00i5 l. 2355 0.2455 0 . 0707 0 . 1595 -0.1154 

-2 . 7471 -0 . 9597 1. 6358 -l. 3293 -0 . 3484 0 . 4446 0 . 6359 0 . 6521 
1.1139 0 .9045 -1.5805 l. 9141 0 . 72Sl - 0 . 7 :.49 -0.7470 - o . ~:u. 

- 0 . 0205 0 . 5H1 -0 . 5784 0 . 3963 0.2182 -0 . 2452 0 . H>SS -0.2161 
-3.9356 -1.0093 0 . 8702 -:.7142 - 1.2822 0 . 5203 0. 2714 - 0 . 7053 

8 . 3839 0. 4372 -: . 72H 1.9422 0.9934 0 . 3606 -1.8738 0 . 3964 
o . on 2 . 5012 -0.627C - 0 .4495 0 . 052" O. C35:. - o.Joa7 - 0 . 0499 

-1.7214 -o. 627o 4 . 7213 -3. 8422 - 0 . 9647 0 . 7 627 0 . 9293 0 . 33P 
l. 9422 -0.4495 -3.8422 5 . 9570 0 . 4 644 - 0 . 39~4 - 0 . 6623 - 0 . 4789 
0.9934 0 . 0523 -o . 9647 0 . 464<: 2. 7119 =0.569:. =0 . 7576 =0.C95~ 
C. 3606 O. C361 0 . 7627 - 0 . 3944 - 0 .5695 2 . 385: - 0 .2399 - 0 . 3765 

- : . 8138 - 0 . 3C87 c . 9293 - 0.6623 - c . 7576 - 0 .2399 3.8988 - 0 . 91:~ c. 390.; -0.0.;99 0 . 3)47 -3 . ~ii9 - 0 . 0954 - o. 37os - 0 .9114 4.:211 
- 2 . 2621 -3.2376 2 . ll19 -2 . 1975 -0.939: 0 . 1734 l.Jn6 0 . .;6'74 
3 . ~992 0 . 1666 -0 . 0853 0 . 2:42 o.1o:s 0 .3:16 - 0 .3954 -0.539: 
0 . 09~9 0.2297 -: . 0595 0 . 0~9.; o .2~~c - 0 . 3295 - C . 3~63 c. :26; 

: . J2:2 -0 . 6169 o.:oe 
-1.2255 -0 . 1085 -O . Clt~ 

l.2U2 0 . 0329 -0 . 3427 
-0 . 62'0 C . 39~8 C . 2~51 
-c . ong 0 . 0205 •0 . 3481) 
•O . C591 -0 . 0307 -c . 4785 

0 . 026: 0 . 2283 - 0 .lt51 
- 2 . 0568 0 . 2993 0 .6514: 

1 . 6378 -0.5134 -0 . 6602 
0 . 2931 -0.2215 0 . 2195 
0 . 5339 0 . 0582 0 .2800 

-1. 0~60 -0.0789 -0.0295 
0 . 4101 0 .0525 -o. 266o 
0. 322 6 0.1135 0. 701 q 



LA'iJLiT A'\ LA\.IPlRA'\ F 

C. €(47 c. 3872 0 . 3660 
~. 9587 -0.8574 0.2663 

-1.2121 c.:s93 0 . 3323 
-0.7422 c . 3238 -0.7855 
1 . ~621 .. o.~:11 0.0582 

•1 . i96: 0.338~ •C . 2C35 
3 . 6:69 - 0.738:) - 1.2:58 

-3.699: -O.C6~8 0.5152 
-0.7099 -C.ZSC9 -O.lS.;z 
-0 . 600:5 0 . 5337 0. ~365 
- 2 . 2621 c .~9S2 0 . 0909 
- 0 . 2376 C. l666 0 . 2297 
2 . :119 -0.0953 -1. 059~ 

- 2 . 1975 0 . 2H2 0 . 0494 
- ~ . 9391 0 .10:8 0.2040 

c . 17 34 0 . 3tl6 -C . 929S 
1.3476 -0 . 3854 -0 . 3463 
0 . 46H · 0 . 5891 0 . :268 

10 . 0306 - 0 . 80<:1 - 1. 0882 
- 0 . 8041 l. 7196 0 . 0621 
- 1.0882 0 . 0621 2 . 6101 

Matrix M3 

- 0.69474 -0.65263 -0 . 49474 - 0 .58941 - 0 .73694 - 0 .82105 -~.62105-1. 368~2 

- : . 6COOO -1.53684 -2.05263 - 1.01368 - 0 .46316 - 0 .50526 -1. 14737-:. 90526 

•2 . 351S9 • 1 . 3:51) •1.25263 t0 . 5l579 =0 . 55789 •0 . 5368( -0.94737•0.57895 

• :-.(::Hl i ' Sd- 1 (0- li) 
~ 95•1L 2675 
- 1355 . 4125 



L..\:\fPIRAN C K-MEA~S CLUSTER UNTUK K ~ 2 

Number of Cases in each Cluster 

Cluster 1 

Val1d 

M•ss.ng 

2 
82000 

13000 
95000 

000 

Classification ResultS'·< 

Predicted Group 
MembershiQ_ 

Cluster Number of Case 1 2 
Ong1na1 Count 1 82 0 

2 1 12 
% 1 100.0 I .0 

2 7.7 92.3 
Cross-validated• Count 1 82 0 

2 3 10 
% 1 100.0 .0 

2 23.1 76.9 

Total 
82 

13 
100.(1 

100.(1 

82 
1$ 

100.0 
100(1 

a Cross validation Is done only for those cases in the analysis. In cross validation, 
each ~se I& classified by thi functions derived from all cases other than that case. 

b. 98 9% of original grouped cases correctly dassifiecl. 

c . 96.8% of cross-validated grouped cases correctly dassified. 



LA::-.JUTAN LA.viPIRAN 0 

Final Cluster Centers 

Cluster 

I 2 
l.liAS • 62 ·1.15 
TUNGGU · .59 ·1.08 
KOMPUTER • 39 ·1 15 
INFO -.44 ·1.54 
KARYAWAN · .65 ·1 .31 
LOKASI ·.63 · 2.00 
JANGKAUA ·.48 ·1.54 
PARKlR -1 .27 .2.00 
L_PARKlR ·1 .48 ·2.38 
BERHASIL ·1.49 ·1.85 
JERNIH ·2.06 ·2.00 
KRING ·.93 ·2.00 
KHUSUS ·.40 ·.85 
TAM BAH · .43 · 1.00 
D_PASANG ·1.76 · 1.69 
D_PAKAI · 1.95 ·1.62 
UN DIAN ·2.40 ·2.08 
TANGGAP · 1.12 · 2 54 
CEPAT ·1.05 ·2.54 
TEPAT · .30 -1.85 
RAMAH • 46 ·1 15 
SABAR • 41 ·1 31 
TAGIH · .85 ·1.54 
PENGETH -.43 ·1.54 
TRAMPIL · .66 ·1 .62 
B_PASANG ·I 49 ·2 23 
ABONEMEN ·1 .28 ·2.31 
PULSA -1.43 -2.08 
PESAWAT ·1 .11 · 2.08 
DAFTAR ·1 .99 ·2.92 
W_BAYAR ·1 44 -1.n 
KELUHAN ·1 00 -2 23 
SAYAR · .09 ·1.00 
PRINTOUT ·1 02 ·1 .00 
ADMIN ·1.02 ·3.00 



LAMP !RAN H : K-l'v!EA.'lS CLUSTER UNTUK K = 3 

Number of Cases In each Cluster 

Cluster 1 

Vahd 

MISSing 

2 
3 

21 .000 
71000 
3000 

95.000 
000 

Classification Result*-" 

Predicted Group Membership 
Cluster Number of Case 1 

Orig1nal 
2 3 Total 

Count 1 20 1 0 
2 4 67 0 
3 0 0 3 

% 1 95.2 48 .0 
2 5.6 94.4 .0 
3 .0 .0 100.0 

Cross-validated• Coun1 1 20 1 0 
2 5 66 0 
3 0 0 3 

% 1 952 4.8 .0 
2 7.0 93.0 .0 
3 .0 .0 100.0 

a. Cross valodation is done only for \hose cases in \he analysis. In cross validation, each case is 
c:lassified by tile fune110ns denved from all cases olher than that case. 

b 94 7% of ong1nal grooped cases con-ect1y dassified. 

c. 93.7% or cros$-validated grouped cases correc:Uy classified. 

21 

71 

3 
100;) 

100;) 

100;) 

21 

71 

3 
100.) 

100.) 

100 J 



LA\JUTAN LAJ\.IPIRAN H 

Final Cluster Cemera 

Cluster 
1 2 3 

lUAS -57 ::70 -1.33 
TUNGGU - 81 - 55 -2.00 
KOMPUTER - 67 -38 -2.00 
INFO -62 - 49 -2.67 
KARYAWAN -62 -70 -2.33 
LOKASI -.14 -.97 -2.00 
JANGKAUA -.05 -.75 -1.67 
PARKlR •. 81 o1 52 -1.67 
L_PARKIR -1 .00 -1.75 -2.33 
BER~ASIL -. 71 -1 .76 -2.00 
JERNIH -1 .24 -2.31 -1 .67 
KRING -.62 -1 .13 -3.00 
KHUSUS -.33 -.49 -.67 
TAMBAH -.33 -.51 -1.67 
D_PASANG -.71 -2.10 -.67 
D_PAKAI -.66 -2.24 -1.33 
UNDIAN _, 29 -2.73 -1 .00 
TANGGAP -.62 -1.46 -2.67 
CEPAT -.62 -1.34 -3.67 
TEPAT -.43 -.41 -3.67 
RAMAH -.10 -.61 -2.67 
SA BAR -.19 -.54 -3.00 
TAGIH -.52 -1 .00 -2.67 
PENGETH -33 -.58 -2.33 
TRAMPIL -.38 -.85 -2.33 
B_PASANG -62 -1 83 -2.67 
ABONEMEN -43 -1 .156 -2.6'1' 
PULSA -57 -1.76 -233 
PESAWAT -86 -1.31 -2.33 
DAFTAR _, 14 -2.35 -3.33 
W_BAYAR _, 00 _, 63 -1 .33 
KELUHAN -.71 -1 23 -300 
BAYAR -29 -.13 -1 .67 
PRINTOUT -62 -1 .11 -2.00 
ADMIN -76 -1.34 -400 



lA~IPfRAN I : K-MEAl\S CLUSTER UNTUK K = 4 

Number of Cases In each Cluster 

Cluster 1 21.000 
2 71 .000 
3 2.000 
4 1.000 

Val1d 95 000 
Missing 000 

Cl.au lflcatlon RHult:i'·c 

PrediC'!ed Grcuo Membershio 
Cluster Number of Case 1 2 3 4 Total 

Ongmal count 1 20 1 0 0 21 
2 3 68 0 0 71 
3 0 0 2 0 2 
4 0 0 0 , , 

% I 95.2 4.8 .0 .0 100.0 
2 42 95.8 .0 .o 100 0 
3 .0 .0 100.0 0 100 0 
4 .0 .0 .0 100 0 100.0 

C!oss.vahdated• Cour.t 1 18 3 0 0 21 
2 3 67 1 0 71 
3 0 0 2 0 2 
4 Q Q 1 0 1 

% 1 85.7 14.3 .0 .0 1000 
2 •.2 .94.< 1 .. 0 1000 
3 .0 .0 1000 0 1000 

• 0 0 1000 0 1000 

a Cross vaUdl14t1 • do"'e cnty tor tt-os.e eases 10 tne al'\atys:s In cross vaftOanon. eaen case t5 class fed by tt't 
h..nc!.ooa defflto trom an cases otner tnan Utat case. 

" 95 8% of 011gm1 ~~~pea casu ~y claMtlied 

c 91 6% or crou-vo<ldaled grouped..,_ correctly claoolfied 



LA'-:JUTAN LA.'viP!RAl\ I 

Final Cluster Centers 

Cluster 
1 2 3 4 

'WAS -.57 -.70 -1 .00 -2.00-
TUNGGU -.81 -.55 -2.50 -1.00 
KOMPUTER -.67 -.38 -1 00 -4.00 
INFO -.62 -.49 -2 50 -3.00 
KARYAWAN -.62 -.70 -2.00 -3.00 
LOKA$1 -.14 -.97 -200 -2.00 
JANGKAUA -.05 -.75 ·2.00 -1.00 
PARKJR •. 81 .1.52 -2.00 . 1.00 
L_PARKJR -1 .00 -1.75 -3.00 -1.00 
BERHASIL -.71 -1.76 ·2.50 -1.00 
JERNIH -1.24 ·2.31 -2.50 .00 
KRING -.62 -1.13 -3.00 -3.00 
KHUSUS -.33 -.49 · .50 -1.00 
TAM BAH -.33 -.51 ·2.00 -1.00 
D_PASANG -.71 -2.10 -.50 -1.00 
D_PAKAI -.86 -2.24 -.so -3.00 
UN DIAN -1.29 -2.73 -1.00 -1.00 
TANGGAP -.62 ·1.46 -2.50 -3.00 
CEPAT -.62 -1.34 -3.50 -4.00 
TEPAT ·.43 • 41 ·3 50 -4.00 
RAMAH -.10 · .61 -300 -2.00 
SABAR -.19 · .54 -3.00 -3.00 
TAGIH -.52 -1.00 -2.00 -4.00 
PENGETH -.33 -.58 -2.50 -2.00 
TRAMPIL ·.38 -.85 ·2.50 -2.00 
B_PASANG ·.62 -1.83 -3.00 -2.00 
ABONEMEN -.43 -1.66 -3.00 -2.00 
PULSA -.57 -1 .76 -3.00 -1.00 
PESAWAT -.86 ·1.31 -2.00 -3.00 
DAFTAA -1.14 ·2.35 -3 00 -4.00 
W_BAYAR -1.00 ·1 .63 -1.50 ·1 .00 
KELUHAN -.71 -1 23 -250 -4.00 
SAYAR ·.29 ·.13 ·2.00 -1.00 
PRINTOUT -.62 ·1.11 -1.50 -3.00 
ADMIN -.76 ·1.34 -4.00 -400 



LAMPTRAI" J : TABULA$! SILANG PADA K = 2 

JK • Cluster Number of Case Crosstabulation 

Cluster Number of 
ase 

1 2 Total 
JK pna Count 43 11 54 

% W1tl11n Cluster 
524% Number of Case 84.6% 56.8% 

wanita Count 39 2 41 
% W11/11n Cluster 

<17.6% Number of Case 15.4% 43.2% 

Total Count 82 13 95 
% within Cluster 

100.0% Number of Case 100.0% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Exact Sig. ExactSig 
Value df (2-sided) (1-sided) 

Pearson Chi-Square 4.736 
Continuity Correctiori' 3.515 .061 
Likelihood Ratio 5270 .022 
Fisher's Exact Test .036 .027 
N of Valid Cases 95 

a Computed only tor a 2x2 table 

b. 0 cells ( 0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 
561. 

Symmetric Measures 

Nom•nal by Phi 
Nominal Cramer's V 

Contingency Coefficient 
N of Valid Cases 

a. Not assuming the null hypothesis. 

Value 
-.223 

.223 

.218 

95 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
S•g. 

.030 
.030 

.030 



LA:-/Jt:T AN LAMP IRAN J 

USIA • Cluster Number of Case Crosslabulation 

USIA 2().30 th Count 

% W1th1n Cluster 
Numb41r of Case 

3().40 lh Count 

% Within Cluster 
Number of Case 

4().50 th Count 
%within Cluster 
Number of Case 

>50 lh Count 
% within Cluster 
Number of Case 

Total Count 

% within Cluster 
Number of Case 

Chi-Square Tests 

Value 
Pearson Cht-Square 
Likelthood Ratio 

4.317" 
3.329 

95 N of Valid Cases 

Cluster Number of 
Case 

1 
5 

6.1% 

26 

31.7% 

32 

39.0% 

19 

23.2% 

82 

100.0% 

df 
3 
3 

2 
3 

23.1% 

3 

23.1% 

4 

30.8% 

3 

23.1% 

13 

100.0% 

.344 

a 4 cells (50.0%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count IS 1.09 

Symmetric Measures 

Total 
8 

8.4% 

29 

30.5% 

36 

37.9% 

22 

23.2% 

95 

100.0% 

Approx. 

Nomonal by 
Nominal 

N of Valid Cases 

Ph1 
Crame~s V 

Contingency Coefficient 

a. Not assummg t~ nul/ hypcthesis. 

Value 
.213 
.213 

.208 
95 

b Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Stg. 
.229 
.229 

.229 



STATUS · Cluster Number of Case Crosstabulation 

Cluster Number of 
Case 

1 2 
STATUS belum Count 1 2 

% Wlthltl Cluster 
1.2% 15.4% Number of Case 

men1J<ah Count 80 11 
% wittun Cluster 

57.6% 84.6% Number of Case 
pemah Count 1 

% within Cluster 
1.2% Number of Case 

Total Count 82 13 
% Within Cluster 

100.0% 100.0% Number of Case 

Chl·Squaro Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Chi·Square 7.485' 2 .024 
Ukehhood Ratio 4.928 2 .085 
N of Valid Cases 95 

a. 4 cells (66 7%) have e)(J)9cted count less than 5. The 
minimum expected count is . 14. 

Symmetric Measures 

Approx. 
Value 

Nom1nal by Ph1 .281 
Nom.nal Cra"'e~s V .281 

Cont1ngency Coefficient .270 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypotheSIS. 

b. Us1ng the asymptobc standard error assuming the null 
hypothesis. 

Sig. 
.024 
.024 

.024 

Total 
3 

3.2% 

91 

95.8% 

1 

1.1% 

95 

100.0% 



LA:\JUTAN LA'vtPIRAN J 

PENOIOIK • Cluster Number of Case Crosstabulation 

Cluster Number of 
Case 

1 2 
PENOtDIK PT Count 13 9 

% Wltlllll Cluster 
Number of Case 15.9% 69.2% 

sd Count 14 
% witl'\10 Cluster 

17.1% Number of Case 
smp Count 15 

% within Cluster 
18.3% Number of Case 

smu Count 40 4 
o/o within Cluster 
Number of Case 48.8% 30.8% 

Total Count 82 13 
% within Cluster 

100.0% 100.0% Number of Case 

Pearson Chi-Square 
Ukehnood Ratio 
N of Vahd Cases 

Chi-Square Tests 

Value 
19 189" 
19 271 

95 

Asymp. 
Sig. 

df (2-sided 
3 .000 
3 .000 

a 3 cells (37.5%) have expected count less than 5. The 
m'111mum expected count os 1.92. 

Symmetric Measures 

Approx. 

Nom;nal by 
Nomonal 

N of Valid Cases 

Pho 
Cramer's V 

Conbngency Coef!ldent 

a. Not assumong the null hypothesis. 

Value 
.449 

.449 

.410 
95 

b. Usong the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Si . 
.000 
.000 

.000 

Total 
22 

23.2% 

14 

14.7% 

15 

15.8% 

44 

45.3% 

95 

100.0% 



LA'-!JCTA:-.1 LA\IPLRAN J 

PEKE.RJA • CLuster Number of C~M Cros.atabUiaUon 

~er Number cf 
~,,.. 

I 2 
r~"-tRJA """'Y' COUt\l 22 2 

~......,co.... 
2$4'1 154'1 -OIC... 

oedacong C-'1 7 ,......,Cl.osltr 
85% Numt:ltt ot Caw 

o.gn•Gtn e.... 13 6 
,....,..,~,., 

ISS% •s.~ ~mb« cr Caw 
p•gSWMtl Cout':t 2 

l6Wlh>C1uo1er 
15.4% Number of Ca&e 

oetan1 Count 5 
"' Y4!rn CUster 6.1% Number of Cue 

WlrOSWUtl Count 35 3 
% ..t#lln Cl.a1M 

42.7% 23.1% NvmberotCest 
Total Coun1 82 13 

'llo""'*'Ckl<1et 
Numb•rofC~ 100.0% 100.0% 

Chi·Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Oti-Square 21.329' 5 .001 
Likelihood Ratio 17.388 5 .004 
N of Valid Cases 95 

a 7 cells (58 3%) have expected count less than 5 The 
mmunum expeded count 1s .27. 

Symmetric Measures 

Value 
Nomtnal by Pl'lt .474 
Nominal Cramefs v .474 

Contingency Coefficient .428 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Sig. 

.001 

.001 

.001 

f<>'• 
24 

253" 

7 

H% 

19 

200% 

2 

2 '" 
5 

53% 

38 

40 0°A 

95 

100.0'11 



PENDAPAT • Cluster Number of Ca&a Cro&stabulatlon 

Cluster Number of 
Case 

1 
PENDAPAT 3()().500nbu Count 30 

%within Cluster 
36.6% Number of Case 

500rb-1 ]uta Count 13 
o/o within Cluster 

15.9% Number of Case 
<300rlbu Count 19 

%within Cluster 
23.2% Number of Case 

> l juta Count 20 
%within Cluster 

24.4% Number of Case 
Total Count 82 

% within Cluster 
100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Chi-Square 13. 126' 3 .004 
Likelihood Ratio 16.116 3 .001 
N of Valid Cases 95 

a 4 cells (50.0%) have expected countless than 5. The 
m1nimum expected courtt1s 2.60. 

Symmatrlc Musuros 

2 

6 

462% 

1 

7.7% 

6 

116.2% 

13 

100.0% 

Approx. 
Value 

Nominal by Ph1 .372 
Nominal Crame(s V .372 

Cont1ngency Coefficient .348 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Us1ng the asymptotic standard error assuming the null 
hypotheSIS. 

Sig. 
.004 
.004 

.004 

Total 
3C 

31.6% 

1£ 

20.0% 

2C 

21.1% 

2€ 

27.4% 

95 

100.0% 



LA '-:JUT AN LAMPl RAN J 

PENGELUA • Cluster Number of Case Crosstabulation 

Cluster Number of 
Case 

1 
PENGELUA 300-500 nbu Count 29 

% 'M1hln CluS1er 
35.4% Number Of Case 

500rb-1juta Count 15 
% witlun Cluster 

18.3% Number Of case 
<300 nbu Count 23 

% within Cluster 
28.0% Number of Case 

>1 juta Count 15 
%within Cluster 

18.3% Number of Case 
Total Count 82 

% within Cluster 
100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df !2-sideQl. 
Pearson Chi-S(\uare 13.36&' 3 .004 
LtkelohoO<I Ratio 12.823 3 .005 
N of Valid Cases 95 

a. 4 cells (50.0%) have expected oountless than 5. The 
minimum ex,oected oount is 2 46. 

Symmetric Measures 

2 
1 

7.7% 

8 

61 .5% 

1 

1.7% 

3 

23.1% 

13 

100.0% 

Approx. 
Value 

Nominal by Phi .375 
Nominal Crame~s V .375 

Contingency Coefficient .351 
N of Valod Cases 95 

a Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Slg. 
.004 

.004 

.004 

Total 
30 

31.6% 

23 

24.2% 

24 

25.3% 

18 

18.9% 

95 

100.0% 



LA '\JUT AN LA \.IPIRAN J 

T AGIHAN • Cluster Number or case Crosstabulation 

Cluster Number of 
Case 

TAG I HAN 100.200 nbu Count 

% wi1hin Cluster 
Number of Case 

30-60 nbu Count 

% Wllhin Cluster 
Number of Case 

6()..1 00 ribu Count 

% within Cluster 
Number of Case 

<30 rlbu Count 

%within Cluster 
Number of Case 

>200 ribu Count 

o/o within Cluster 
Number of Case 

Total Count 

o/o within Cluster 
Number of Case 

Chi·Square Tests 

Pearson Chi-Square 

Likelihood Ratio 

N of Valid Cases 

Value 
3 392" 
4 104 

95 

df 

4 

4 

1 
9 

11.0% 

40 

48.8% 

22 

26.8% 

6 

7.3% 

5 

6.1% 

82 

100.0% 

a 4 cells (40 0%) have expected countless lhan 5. The 
ITiln!lllum expected count •s .82. 

Symmetric Measures 

Nom1na1 by Ph1 
Nominal Crame(s V 

Contingency Coefficient 
N of Valid Cases 

a Not assuming the null hypothesis. 

Value 
.189 

.189 

.186 

95 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

2 
2 

15.4% 

4 

30.8% 

6 

46.2% 

1 

7.7% 

13 

100.0% 

Approx. 
Slg. 

.494 

.494 

.494 

Total 
11 

11.6% 

44 

46.3% 

2S 

29.5% 

e 
6.3% 

6 

6.3% 

9: 
100.0% 



LA:-.:JUTAN LAMPIRAN J 

FRE_ TELP • Cluster Number of Case Crosstabulation 

Cluster Number of 
Case 

1 
FRE_TELP 5-10kah Count 18 

% Within Cluster 
22.0% Number of Case 

<5 kah Count 62 
% Within Cluster 

75.6% Number of Case 
>10 kah Count 2 

o/o within Cluster 
2.4% Number of Case 

Total Count 82 
o/o within Cluster 

100.0% Number of Case 

Chi-SquaFe Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Chi-Square 7.514• 2 .023 
l tkelihood Raile 6.809 2 .033 
N of Valid Cases 95 

a. 3 cells (50 0%) have expected count Jess than 5. The 
minimum exPected count is .41. 

Symmetric Measures 

2 
7 

53.8% 

5 

38.5% 

1 

7.7% 

13 

100.0% 

Approx. 
Vatue 

Nomtnat by Phi .281 
Nomtnal Crame(s V .281 

Contingency Coefficient .271 
N of Valid Cases 95 

a Not assuming the null hypothesis. 

b. Ustng the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Si!!. 
.023 
.023 
.023 

Total 
25 

26.3% 

67 

70.5% 

3 

3.2% 

95 

100.0% 



LANJUTAN LAMPIRAN J 

ALASAN • Cluster Number of Case Crosstabulatlon 

Cluster Number of 
Case 

1 2 
AI.ASAN bisnos Count 28 6 

% wilhin Cluster 
Number or Case 341% 46.2% 

keluarga Count 53 6 
% witllln Cluster 
Number of Case 64.6% 46.2% 

pnbado Count 1 1 
% within Cluster 
Number of Case 1.2% 7.7% 

Total Count 82 13 
% within Cluster 
Number of Case 100.0% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig 

Value df _(2-sideQ)_ 
Pearson Chi-:oquare 3.302" 2 .192 
Lokehhood Ratio 2.588 2 .274 
N of Valid Cases 95 

a 3 cells (50.0%) have expected coont less lhan 5. The 
minimum expected count is .27. 

Nominal by 
Nominal 

N of Va:id Cases 

Symmetric Measures 

Phi 
CramefsV 

Contongency Coefficient 

a. Not assuming lhe null hypothesis. 

Value 
.186 
.186 

.183 
95 

b. Using lhe asymptotic standard error assuming lhe null 
hypothesis. 

Approx. 
Si. 

.192 

.192 

.192 

Total 
34 

35.8% 

59 

62.1% 

2 

2.1% 

95 

100.0% 



LAl"JUTAN LA:>.1PIRAl" J 

JANGKAU • Cluster Number of Case Crosstabulation 

Cluster Number of 
Case 

1 2 Total 
JANGKAU llllok Count 19 3 22 

% wtthin Cluster 
23.2% 23.1% 232% Number ot Case 

lo~al Count 63 10 73 
% within Cluster 

76.8% Number of Case 75.9% 75.8% 

Total Count 82 13 95 
% within Cluster 

100.0% 100.0% 100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. Exact Sig. Exact Sig 

Value df (2-slded) (2-side~ (1-sided) 
Pearson Chi-Square .ooo• 1 .994 
Continuity Correctlo11 .000 1 1.000 
LikelihOOd Rallo .000 1 .994 
Fishe(s Exact Test 1.000 .650 
N of Valid Cases 95 

a. Computed only for a 2x2 table 

b 1 cells (25.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 
IS 3 01 . 

Symmetric Measures 

Value 
No1111na1 by Ph1 .001 
Nominal Crame(sV .001 

Conbngency CoeffiCient .001 
N of Valid Cases 95 

a Not assuming the null hypoL'Iesis. 

b. Us1ng the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Sia. 

.994 

.994 

.994 



LANJUTA 'I LA>\.IPfRAN J 

ORANG • Cluster Number of Case Crosstabulation 

ORANG keluarga Count 

relasi 

ternan 

Total 

Pearson hi·S(Iuare 

Likelihood Ratio 

N of Valid Cases 

% Within Cluster 
Number of Case 

Count 

% within Cluster 
Number of Case 

Count 

% within Cluster 
Number of Case 

Count 

% within Cluster 
Number of Case 

Chi-Square Tests 

Value 
1.367' 
1.299 

95 

Cluster Number of 
Case 

51 

622% 

28 

34.1% 

3 

3.7% 

82 

2 
6 

46.2% 

6 

46.2% 

, I 
7.7% 

13 

100.0% 100.0% 

Asymp. 
Sig. 

df (2-sided 
2 .505 
2 .522 

a. 3 cells (50.0%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .55. 

Norrunal by 
Nomonal 

N of Vahd Cases 

Symmetric Measures 

Appro><. 
Value s· . 

Phi .120 .505 
Crame( s V .120 .505 
Contingency Coefficient .119 .505 

95 

a. Net assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Tolal 
57 

60.0% 

35.8% 

4 

4.2% 

95 

100.0% 



LA.MPIRA:" I{ TABULASI SILANG lJI"TUK K = 3 

Crosstab 

Cluster Number of Case 
1 2 

JK pna Count 14 38 
% Wlthon Cluster 

66.7% 53.5% Number or Case 
wanota Count 7 33 

% wfthin Cluster 
33.3% 46.5% Number of Case 

Total Count 21 71 
o/o wftnin Cluster 

100.0% 100.0% Number of Case 

Chi·Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-side<i) 
Pearson Cho-Square 1.2631 2 .532 
Likelihood RaUo 1.286 2 .526 
N of Valid Cases 95 

a. 2 cells (33 3%) have expected count less than 5. The 
m nimum expected count is 1.29. 

Symmetne Measures 

3 
2 

66.7% 

1 

33.3o/o 

3 

100.0% 

Approx. 
Value 

Nom.nat by Phi .115 
Nominal Cramers v .115 

ConLngency Coefficoent .115 
N of VaiJd Cases 95 

a. Not assumong the null hypotheSIS. 

b Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Sig. 
.532 

.532 

.532 

Total 
54 

56.8% 

41 

43.2% 

95 

100.0% 



LANJUT AN LAtvfPlRAi'- K 

Cross tab 

Cluster Number of Case 
1 2 3 

USIA 20.30 th Count 1 5 2 
% Wlthon Cluster 

4.8o/o Number of Case 7.0% 66.7% 

30-40 th Count 8 20 1 
% Wlthlll Cluster 

38.1% 28.2% 33.3% Number of Case 
4().50 Ill Count 5 31 

% Wllhin Cluster 
23.8% 43.7% Number of Case 

>50th Count 7 15 
%within Cluster 

33.3% 21.1% Number of Case 
Total Count 21 71 3 

% within Cluster 
Number of Case 100.0% 100.0% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Cho-Square 17.731 1 6 .007 
Likelihood Ratio 12.334 6 .055 
N of Valid Cases 95 

a 6 cells (50 0%) have expected count less than 5. The 
m•mmum expected count is 25 

Symmetrie Measures 

Approx. 
Value 

Nominal by Phi .432 
Nominal Crame(s V .305 

Contingency Coefficient .397 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using lhe asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Sig. 
JXJ7 
.007 
.007 

Total 
8 

8.4% 

29 

30.5% 

36 

37.9% 

22 

23.2% 

95 

100.0% 



LA>-:JUT,\N LA:VtPIRAN K 

Cross tab 

Cluster Number of Case 
1 2 

STATUS belum 1,;0unt 2 
% Wlthin Cluster 

2.8% Number of Case 
menikah Count 21 68 

% Wlthin Cluster 
1000% 95.8o/o Number of Case 

pernah Count 1 
o/o WJthin Cluster 

1.4% Number of Case 
Total Count 21 71 

% within Cluster 
100.0% 100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value d1 (2-sided) 
Pearson Chi-Square 9.982° 4 .041 
Likelihood Ratio 5.175 4 .270 
N of Valid Cases 95 

a. 7 cells (77.8%) have expected count Jess than 5. The 
minimum expected count is .03. 

Symmetric Measures 

Value 
Nominal by Phi .324 
Nominal Crame(s V .229 

Contmgency Coefficient .308 
N of Valid Cases 95 

a. Not assum1ng the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Sig. 

.041 

.041 

.041 

3 
1 

33.3% 

2 

66.7% 

3 

100.0% 

Total 
;. 

3.2% 

91 

95.8% 

1 

1.1% 

95 

100.0% 

• 



LANJIJTAl' LAMPIRAN K 

Crosstab 

Cluster Number of Case 
1 2 

PENDIOlK PT Count 6 14 
% wrth•n Cluster 

28.6% 19.7% Number of Case 
sd Count 1 13 

% w•thin Cluster 
Number of Case 4.8% 18.3% 

smp Count 6 9 
% Within Cluster 

28.6% 12.7% Number of Case 
smu Count 8 35 

% within Cluster 
38.1% 49.3% Number of Case 

Total Count 21 71 
% within Cluster 

100.0% Number of Case 100.0% 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Chi-Square 9 190" 6 .163 
Ltkelihood Ratio 9.377 6 .153 
N of Vahd Cases 95 

a 7 ceUs (58 3%) have expected count less than 5. The 
minimum expec:ed count •s .44. 

Symmetric Measures 

Value 
Nominal by Phi .311 
Nominal Crame~s V .220 

Contingency Coefficient .297 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the nun hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Sig. 

.163 
.163 
.163 

3 
2 

66.7% 

1 

33.3% 

3 

100.0% 

Total 
:u 

23.~ 

14 

14.7% 

1~ 

15.8% 

44 

46.3% 

95 

100.0% 



LA::-; JUT AN LAMP IRAN K 

Crosstab 

Cluster Number of Case 

1 
PEKERJA lainnya Count 5 

o/o within Cluster 
23.8% Number of Case 

pedagang Count 1 

o/o within Cluster 
4.8% Number of Case 

peg.negeri Count 3 
o/o within Cluster 

14.3% Number of Case 

peg.swasta Count 

o/o within Cluster 
Number of Case 

petani Count 1 

o/o within Cluster 
4.8% Number of Case 

wiraswasta Count 11 
o/o within Cluster 

52.4% Number of Case 

Total Count 21 
o/o within Cluster 

100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df 12-sided\ 
Pearson Chi-Square 17.750" 10 .059 
Likelihood Ratio 9.055 10 .527 
N of Valid Cases 95 

a. 12 cells (66.7%) have expected count less than 5. 
The minimum expected count is .06. 

Symmetric Measures 

Value 
Nominal by Phi .432 
Nominal Cramer's V .306 

Contingency Coefficient .397 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis . 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

2 3 
19 

26.8% 

6 

8.5% 

15 1 

21.1% 33.3% 

1 1 

1.4% 33.3% 

4 

5.6% 

26 1 

36.6% 33.3% 

71 3 

100.0% 100.0% 

Approx. 
Sig. 

.059 

.059 

.059 

Total 

24 

25.3% 

;· 

7.4% 

HI 

20.0% 

., 
~ 

2.1% 

5 

5.3% 

38 

40.0% 

95 

100.0% 

) 



L.o\.i'.;JUTAN L~\>IPIRAN K 

Crosatab 

Cluster Number of Case 

1 
PE.NOAPAT 3Cl0-500nbu Count 7 

% wilhtn Cluster 
33.3% Number of Case 

SOOrb-1 jut a Count 3 

%within Cluster 
14.3% 

Number of Case 

<300ribu Count 4 
%within Cluster 

19,0% 
Number of Case 

>1juta Count 7 
% within Cluster 

33.3% Number of Case 

Total Count 21 
% within Cluster 

100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Stg. 

Value elf (2-sided) 
Pearson Ch~Square 2.310" 6 .669 
Likelihood Ratto 3.200 6 .783 
N of Valid Cases 95 

a. 6 cells (50.0%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .60. 

Symmetric Measures 

Value 
Nominal by Phi .158 
Nominal Crame~s V .110 

Contingency Coefficient .154 
N of Valid Cases 95 

a. Not assum1ng the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard en'OI' assumtno the null 
hypothesis. 

2 3 
23 

32.4% 

15 1 

21 .1% 33.3% 

15 1 

21.1% 33.3% 

18 1 

25.4% 333% 

71 3 

100.0% 100.0% 

Approx. 
Sig. 

.889 

.889 

.889 

Total 
30 

31.6", 

19 

2o.o,; 

20 

21.1'1-i 

26 

27.4'h 

95 

100.0% 



LA'<JUTAJ" LA.'-IPIRA~ K 

Crosstab 

Cluster Number of Case 
1 2 

PENGELUA 300-500 nou Count 6 24 
% wfthln Cluster 

28.6% 33.8% Number of case 
500rt>-1 )Uia Count 4 17 

%Within Cluster 
19.0% 23.9% Number of Case 

<300 t\bu Count 6 17 
%within Cluster 

28.6% 23.9% Number of Case 
>1 juta Count 5 13 

'lo w~hin Cluster 
23.8% 18.3% Number of Case 

Total Count 21 71 
% within Cluster 

100.0% 100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Slg. 

Value df (2-side<l) 
Pearson Chi-Square 46461 6 .590 
Lrkehhood Ratio 5423 6 .491 
N of Valid Cases 95 

a. 5 cells ( 41 . 7%) have expected count less than 5. The 
mimmum expected count 1s .57. 

Symmetric Measures 

Value 
Nomrnal by Ph1 .221 
Nominal Cramer's v .156 

Contrngency Coefficient .216 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Srg. 

.590 

.590 

.590 

3 

2 

667% 

1 

33.3% 

3 

100.0% 

Total 
30 

31.6,., 

23 

24.2'1'· 

24 

25.3% 

18 

18.9'h 

95 

100.0';, 



LA:\JUTAl\ LAMP!RAN K 

Crosstab 

Cluster Number of Case 
1 

TAGIHAN 100.200 nbu Count 1 
% wrtllin Cluster 

4.8% Number of Case 
30.60 nbu Count 5 

% wrtllin Cluster 
23.6% Number of Case 

6(}.100 nbu Count 12 
% withon Cluster 

57.1% Number of Case 
<30 rlbu Count 1 

%within Cluster 
4.8% Number of Case 

>200 Mbu Count 2 
% within Cluster 

9.5% Number or Case 
Total Count 21 

% within Cluster 
100.0% Number or Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df {2-sideQ) 
Pearson Cho-Square 14.8451 8 .062 
Likelihood Ratoo 14.970 8 .060 
N of Valid Cases 95 

a. 10 cells (66.7%) have expected count less than 5. 
The morumum expected count is .19 

Symmetric Measures 

Value 
Nomonal by Phi .395 
Nominal Crame(s V .280 

Contingency Coefficient .368 
N or Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

2 3 
10 

14.1% 

36 1 

53.5% 33.3% 

14 2 

19.7% 66.7% 

s 
7.0% 

4 

5.6% 

71 3 

100.0% 100.0% 

Approx. 
Sig. 

.062 

.062 

.062 

Total 
11 

11.6% 

44 

463% 

28 

295% 

6 

6.3% 

6 

6.3% 

95 

100.0% 



LANJUTA>I LAMPIRAN K 

Cross tab 

Cluster Number of Case 

1 
FRE_TELP 5-10kah Count 10 

o/o within Cluster 
47.6% Number of Case 

<5\<.ali Count 11 
% within Cluster 

52.4% Number of Case 

>10 kali Count 
o/o within Cluster 
Number of Case 

Total Count 21 
%within Cluster 

100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df 12-slded\ 
Pearson Chi-Square 10.275• 4 .038 
Likelihood Ratio 10.175 4 .038 
N of Vatid Cases 95 

a. 5 cells (55.6%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .09. 

Symmetric Measures 

Value 
Nominal by Phi .329 
Nominal Crame(s V .233 

Contingency Coefficient .312 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

2 3 
13 2 

18.3% 66.7% 

55 1 

77.5% 33.3% 

3 

4.2% 

71 3 

100.0% 100.0% 

Approx. 
Sia. 

.036 

.036 

.036 

Total 
25 

26.3% 

67 

70.5% 

3 

3.2% 

95 

100.0% 



LANH.iTAN LAMP!RAN K 

Crosstab 

ClusterN;_,mber of Case 
1 2 

ALAS AN bisnis Count 8 25 
% within Cluster 

38.1% 35.2% Number of Case 
keluarga Count 13 45 

o/o within Cluster 
61.9% 63.4% Number of Case 

pribadi Count 1 
%within Cluster 

1.4% Number of Case 
Total Count 21 71 

% within Cluster 
100.0% 100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Vaiue elf (2-sided) 
Pearson Chi-Square 14.9643 4 .005 
Likelihood Ratio 5.263 4 .261 
N of Valid Cases 95 

a. 5 cells (55.6%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .06. 

Symmetric Measures 

Value 
Nominal by Phi .397 
Nominal Crame~s v .281 

Contingency Coefficient .369 
N oi Valid Cases 95 

a. Not assuming the nult hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Sig. 

.005 

.005 

.005 

3 
1 

33.3% 

1 

33.3% 

1 

33.3% 

3 

100.0% 

Total 
34 

35.8% 

59 

62.1% 

2 

2.1% 

9'' .> 

100.0% 



LAN JUT A"i LA.\·fPI.RAN K 

Crosstab 

Cluster Number of Case 
1 2 

JANGKAU 1nl0k Count 6 16 
% w.thin Cluster 

28.6% 22.5% Number of Case 
toltal Count 15 55 

% within Cluster 
Number of Case 71.4% n.S% 

Total Count 21 71 
% within Cluster 

100.0% 100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df !2-sidedl 
Pearson Chi-Square 1.265° 2 .531 
Likelihood Ratio 1.92~ 2 .382 
N of Valid Cases 95 

a 3 cells (50.0%) have expee1ed count Jess than 5. The 
minimum expected count is . 69. 

Symmetric Measures 

Value 
Nom1natby Phi .115 
Nom lila I Cramersv .115 

Contongency Coef!\cient .115 
N of Vafid Cases 95 

a. Not assummg the null hypotheSIS. 

b. Us1ng the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Sig. 

.531 

531 

.531 

3 

3 

100.0% 

3 

100.0% 

Total 
22 

23.2% 

73 

76.8% 

95 

100.0'1< 



LA1\JUTAN LA.MPIRA." K 

Cross tab 

Cluster Number of Case 
1 2 

I ORANG keluarga Count 11 45 
% wilhll'l Cluster 

52 4% 63.4% Number of Case 
relas1 Count 8 25 

% wilhm Cluster 
38.1% 35.2% Number of Case 

ternan Count 2 1 
% within Cluster 

9.5% 1.4% Number of Case 
Total Count 21 71 

% within Cluster 
100.0% 100.0% Number of Case 

Chi -Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Ch1-Square 9.512' 4 .050 
Likelihood Ratio 6.Q25 4 .197 
N of Valid Cases 95 

a. 5 cells (55 6%) have expected countless !han 5. The 
m n1mum expected count Is . 13. 

Symmetric Measures 

Value 
Nominal by Pht .316 
Nominal Cramefs V .224 

Contingency Coefficient .302 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx.. 
Sio. 

.050 

.050 

.050 

3 
1 

33.3% 

1 

33.3% 

1 

33.3% 

3 

100.0% 

Total 
5i 

60.0% 

3L 

35.8% 

4 

4.2% 

95 

100.0% 



LA~1PI RAN L : TABU LAS! SILANG Ul\'ll.JK K = 4 

Crosstab 

Cluster Number of case 
1 2 I 3 

JK pna COunt 14 38 2 
% w•tnin Cluster 

66.7% Number of Case 53.5% 100.0% 

wan ita COunt 7 33 
% Within Cluster 

33.3% Number of C..se 46.5% 

Totat Count 21 71 2 
% within Cluster 
N"mber of Case 100.0% 100.0% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Value df 
Pearson Chi-Square 
Likelihood Ratio 

3.9811 

5.105 

95 

3 

3 .164 
N of Valid Cases 

a. 4 cells (50 0%) have expected count Jess lllan 5. The 
m•nimum expected count is .43. 

Nominal by 
Nom.nal 

N of Vahd Cases 

Symmetric Measures 

Ptu 

Crame(sV 

Contingency Coefficient 

a. Not assuming the null hypothesis. 

Value 
.205 
.205 

.201 
95 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Sig. 

.264 

.264 

.264 

4 Total 
!14 

56 8'1; 

1 41 

100.0% 43.2% 

95 

100.0% 100.0% 



LA}.Jt.;TAN LAMPIRAN L 

Cross tab 

Cluster Number of Case 
1 2 3 

U:>IA 2().30 th count 1 5 1 
% Wtthlll Cluster 

4.8% 7.0% 50.0% Number of Case 
3().40 ttl Coont 8 20 1 

% withJn Cluster 
38.1% 28.2% 50.0% Number of Case 

4().50 th Count 5 31 
% withJn Cluster 

23.8% 43.7% Number of Case 
>50th Count 7 15 

% within Cluster 
33.3% 21.1% Number of Case 

Total Count 21 71 2 
% within Cluster 
Number of Case 100.0% 100.0% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig 

Value df (2-sided) 
Pearson Chi-Square 20.256' 9 .016 
likelihood Ratio 13.381 9 .146 
N of Valid Cases 95 

a 10 cells (62.5'!'.) have eJ<peded count Jess than 5. 
The ITI!ntlllum expected COUOtiS .08. 

Symmetric Measures 

Approx. 
Value 

NOminal by Phi .462 
Nominal Crame~s V .267 

Contingency Coefficient .419 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Sig, 
.016 

.016 
.016 

4 Total 
1 8 

1000% 8.4'10 

2) 

30.5% 

36 

37.9% 

2:? 

23.2% 

1 9::i 

100.0% 100.0% 



L:\1"JUTAN LA~IPIRAJ\ L 

Crosstab 

Cluster Number of Case 
1 2 

STATUS be tum count 2 
% wrth n Cluster 
Number of Case 2.8% 

menikah Count 21 68 
% w1thin Cluster 

100.0% 95.8% Number of Case 
pemah Count 1 

% within Cluster 
1.4% Number of Case 

Total Count 21 71 
% within Cluster 

100.0% 100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value <If (2-slded) 
Pearson Chi-Square 15.434° 6 .017 
LikelihOod Ratio 6.221 6 .399 
N of Valid Cases 95 

a. 10 calls (83.3%} have expected count Jess than 5. 
The m1n1mum expected count 1s .01. 

Symmetric Measures 

,r..pprox. 
Value 

Nominal by Ph1 .403 
Nominal Cramer's V .285 

Contingency Coefficient .374 
N of Valid Cases 95 

a Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotiC standard error assuming the null 
hypotheSIS. 

Sig. 
.017 

.017 

.017 

3 
1 

50.0% 

1 

50.0% 

2 

100.0% 

4 Total 
3 

32% 

1 91 

100.0% 958% 

I 

1.1% 

1 9.$ 

100.0% 1000% 



LAN JUT AN LAMPlRA:\ L 

Crosstab 

Cluster Number ot Case 
1 2 

[PENDIDIK PT o.,oom 6 14 
% withlll Cluster 

286% 19.7% Number of Case 
sd Count 1 13 

% within Cluster 
4.8% 18.3% Number of Case 

smp Count 6 9 
% within Cluster 

28.6% 12.7% Number of Case 
smu Count 8 35 

% within Cluster 
38.1% 49.3% Number of Case 

Total Count 21 71 
% within Cluster 

100.0% 100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Ch1-Square 10.270' 9 .329 
L•kehhood Ratio 10.424 9 .317 
N of Valid Cases 95 

a 11 cells (68 8%) have expected count less than S. 
The mirumum expected count is .1 5. 

Symmetric Measures 

Approx. 
Value 

Nominal by Phi .329 
Nominal Crame~s v .190 

Contingency Coefficient .312 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotiC standard error assuming the null 
hypotheSIS. 

Sig. 
.329 

.329 

.329 

3 
1 

50.0% 

1 

50.0% 

2 

100.0% 

4 Total 
1 22 

100.0% 232% 

14 

1U% 

15 

15.8% 

44 

46.3% 

1 95 

100.0% 1oo.oo,:, 



LA '/JUT AN LA'viPlR.AN L 

Crosstab 

CkJster Number of Case 

1 2 I 3 
PE~RJA lainnya CO<IIIt 5 

19 I %WIIIW1CM!et 
238% 26.8% Number ol Case 

pedog.ong Count 1 6 
%WilhinCM!er 

4.8% 8.5% Number of Cast 
peg negeri Count 3 15 

% Wllhon CiUster 
Number of Case 14.3% 21.1% 

peg.awasta Coont t 1 
%within Cluster 

1.4% 50.0% Number of Case 
petanl Count 1 4 

% v.ithin c .... , •• 
4.8% 5.6% Number of Ceae 

wirnwasta Count , 26 1 
% wttllln Cluster 

52.4% Number of Ces.e 36.6% 50.0% 

Total Count 21 71 2 
% wilhin Cluster 

100.0% 100.1)% 100.0% Number of Cas.e 

Chl·Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df 12-sided) 
Pearson Cht-Square 29.417" 15 .014 
Likelihood Rauo 12.874 15 .612 
N of Valid Cases 95 

a 18 cells (75 0%) have expec:ed countless tllan 5. 
The minimum expected count is .02. 

Symmetric Measures 

Approx. 
Value 

Nomtnal by Phi .556 
Nominal Cramers v .321 

Conllngency Coefficient .486 
N of Valid Cases 95 

a. Not assumtng the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Sig. 
.014 

.014 

.014 

4 Total 
24 

25.3% 

7 

7.4% 

1 19 

100.0% 20.0!~ 

2 

2.1% 

5 

5.3% 

38 

40.0% 

1 95 

100.0% 100.0~ 



L.-\~JUTA:-1 LA:-.IPIRA:-.: L 

Croutab 

Cluster Number of Case 

1 

' 2 3 
PENDAPAT 300-!>00nbu Count 7 23 

% Wltllin Cluste 
33.3% 32.4'fo Number of CaSE 

500fb.1juta Count 3 15 
% witllin Cluste 

14.3% 21 .1% Number of CasE 
<300ribu Count 4 15 1 

% within C!uste• 
19.0% 21.1% 50.0% Number of CasE 

>1juta Count 7 18 1 
% withm Cluster 

33.3% 25.4% 50.0% Number of Case 
Total Count 21 71 2 

% witllln Cluster 
Number of Case 100.0% 100.0% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Chi-Square 7.0441 9 .633 
Likelihood Ratio 7.019 9 .635 
N of Valid Cases 95 

a 10 cells (62.5%) have expected count less than 5. 
The mlll.mum expected count is .20. 

Symmetric Measu~s 

APProx. 
Value 

Nomonal by Pht .272 
Nominal Cramers V .157 

Contingency Coefficient .263 
N of Valid Cases 95 

a Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Sig. 
.633 

.633 

.633 

4 Tolal 
3:l 

31 .6% 

1 13 

100.0% 20.0% 

20 

21.1% 

26 

27.4% 

1 95 

100.0% 100.0% 



LA~JUT AN LA:-tPIRA:-.1 L 

Cross tab 

~luster Number of Case 
1 2 3 

PENL;ElUA 300-500 nbu Count 6 24 
% WlthNl Cluste 

286% 33.8% Number of Cas! 
500rt>-1juta Count 4 17 1 

% WlthJn Cluste 
19.0% 23.9% 50.0% Number of Cas-

<300 nbu Count 6 17 1 
% within Cluste 

28.6% 23.9% 50.0% Number of Cas 
>1 )uta Count 5 13 

% within Cluste 
23.8% 18.3% Number of Cas 

Total Count 21 71 2 
% within Cluste 

100.0% 100.0% 100.0% Number of Cas 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df 12-sidedl 
Pearson Chi-Square 5.997' 9 .740 
L&kelihood Ratio 6.470 9 .692 
N of Valid Cases 95 

a 9 cells (56.3%) have expecled count Jess than 5. The 
min'mum expected count Is .19. 

Symmetric Measures 

Approx. 
Value 

Nom•nal by Ptu .251 
Nominal Crame~s V .145 

Contingency Coefficient .244 
N of Vatid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Siq. 
.740 
.740 
.740 

4 Total 
30 

31.6% 

1 23 

100.0% 24.2% 

24 

25.3% 

18 

18.9% 

1 95 

100.0% 100.0% 



LAJ'iJUTAJ\ LAMPIRAl' L 

. 

Cross tab 

Cluster Number of Case 
1 2 3 

TAGII·lAN 100.200 nbu count 1 10 
% withlfl Cluste 

4.8% 14.1% Number of Cas• 
3().60 rlbu Count 5 38 1 

% within Cluste 
23.8% 53.5% 50.0% Number of Cas• 

60-tOO nbu Count 12 14 1 
% withm Cluste 

57.1% 19.7% 50.0% Number of Case 
<30 ribu Count 1 5 

% withm Cluste 
Number of Case 4.8% 7.0% 

>200 nbu Count 2 4 
% within Cluste 

9.5% 5.6% Number of Case 
Total Count 21 71 2 

% within Cluste 
100.0% 100.0% 100.0% Number of Cas 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value elf (2-side<l) 
Pearson Chi-Square 15 771° 12 .202 
Likelihood Ratio 16017 12 .190 
N of Valid Cases 95 

a 15 cells (75 0%) have expecte<l countless than 5. 
The mommum expected count is .06. 

Symmetric Measures 

Approx. 
Value 

Nominal by Pho .407 
Nominal Cramers V .235 

Contingency Coefficient .377 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Sig 
.202 

.202 

.202 

4 Total 
11 

11 .6% 

44 

46.3% 

1 23 

100.0% 29.5% 

6 

6.3o/o 

$ 

6.3% 

1 95 

100.0% 1000% 



LAN JUT AN LA \fPIRA:>: L 

Crontab 

Cluster Number of Case 
1 2 3 

FRE_ TELP > 101\ah Count 10 13 2 
% Wlthon Cluste 
Number of Ca~ 47.6% 18.3% 100.0% 

<5kali Count 11 55 
% withon CJuste 

52.4% 77.5% Number of Cas 
>10 kali Count 3 

%within Cluste 
Number of Cas 4.2% 

Total Count 21 71 2 
% within Cluste 
Number of Cas 100.0% 100.0% 100.0% 

Pearson Chi-Square 
Likelihood Ratio 
N of Valid Cases 

Chi-Square Tests 

Value 
13.753° 
13.994 

95 

df 
6 

6 .030 

a. 8 cells (66. 7%) have expected count less than 5. The 
mtnimum expected count is • 03. 

Nominal by 
Nomonal 

N of Valid Cases 

Symmetric Measures 

Pho 
Cramers v 
Contingency Coefficient 

a. Not assuming the null hypothesis. 

Approx. 
Value s· . 

.360 .033 

.269 .033 

.356 .033 
95 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

4 Total 
25 

26.3'1'> 

1 67 

100.0% 70.5,, 

3 

3.2% 

1 95 

100.0% 100.0% 



LANJUTA'! LA.'-'IPIRA:-J L 

CrossUb 

Clus1er Number of Case 

1 I 2 
AV.SAN btSniS Count 

38.1: I 25 
% wrthin Cluster 

35.2% Number of Case 

keluarga Count 13 45 
% W111lln Cluster 

619% 63.4% Number of Case 

pnbadt Counc 1 
% Wllhin Cluster 

1.4% Number of Case 

Total Count 21 71 
%within Cluster 

100.0% 100.0% Number of Case 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df !2-sided) 
Pearson Chi-Square 24.420' 6 .000 
Likelihood Ratio 9.082 6 .169 
N of Valid Cases 95 

a. e cells (66.7%} have expected count less than 5. The 
minimum eJCpected count is .02. 

Symmetric Measures 

3 
1 

50.0% 

1 

50.0% 

2 

100.0% 

Approx. 
Value 

Nominal by Phi .507 
Nominal Crame(sV .359 

Contingency Coetfident .452 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b Using the asymptobc standard error assuming the null 
hypothesis. 

Sig. 
.000 

.000 

.000 

4 Total 
34 

35810 

1 59 

100.0% 62 1% 

2 

2.1% 

1 g.; 

100.0% 100 0% 



LA-,JUTA:-.. LA>-.1PTRAN L 

Cross tab 

Cluster Number of Case 
1 2 3 

JANGKAU mlok count 6 16 
% withon Cluster 

28.6% 22.5% Number of Case 
lokat Count 15 55 2 

% withon Cluster 
71.4% n .5% 100.0% Number of CasE 

Total Count 21 7 1 2 
% Within Cluster 

100.0% 100.0% 100.0% Number of CasE 

Chi-Square Testa 

Asymp. 
Sig_ 

Value df (2-sided) 
Pearson Chi-Square 1.2ss• 3 .737 
Likelihood Ratio 1.925 3 .588 
N of Valid Cases 95 

a. 5 cells (62.5%) have expeCied count Jess than 5. The 
minimum expected count is .23. 

Symmetric Measures 

Value 
Nomonalby Pho .115 
Nom.nal Cramersv .115 

Conbngency Coefficient .115 
N of Valtd Cases 95 

a. Not assum.ng the null hypothesis. 

b. Us1ng the asymptobc standard error assuming the null 
hypothesiS. 

Approx. 
Sio. 

.737 

.737 

.737 

4 Total 
22 

23.2'll> 

1 73 

100.0% 768% 

1 95 

100.0% 100.0% 



LA '<JUT A.' LA.\IPIRAN L 

Croastab 

Cluster Number of Case 

1 2 3 
IURANG ketuarga Count 11 45 

% W1thin Ctuste 
52.4% 63.4% Number of Cas 

relasi Count 8 25 1 
% within Cluste 

38.1% 35.2% 50.0% Number of Cas 

ternan Count 2 1 1 
% W1thin Cluste 

9.5% 1.4% 50.0% Number of CaS< 
Total Count 21 71 2 

% within Cluste 
100.0% 100.0% 100.0% Number of Cas 

Chi-Square Tests 

Asymp. 
Sig. 

Value df (2-sided) 
Pearson Cho-Square 15 047" 6 .020 
Likelihood Ratio 9 .844 6 .131 
N of Valid Cases 95 

a 8 cells (66.7%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .04. 

Symmetric Measures 

Value 
Nominal by Pho .398 
Nominal Cramefs V .281 

Contingency Coefficient .370 
N of Valid Cases 95 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null 
hypothesis. 

Approx. 
Sio. 

.020 

.020 

.020 

4 Total 
1 57 

100.0% 60 0% 

34 

35.8% 

4 

4.2% 

1 95 

100.0% 100.0% 



LA\fPTRAN M : PERHITU:-.IGAN PERBEDAAN RANKING DENGAN UJI FRIED~l~'J 

Jumlah blok (b)~ 95 

Jumlah treatment (k) • 12 

Nt1at A: jika tanpa ties · 

...!2 = b.k(k+ ~X2k + I) = (95.12.13.25)/6 = 61750 

Ni1ai A 2 jika ada ues : 

9) J: 
.4: = LLrR(Xy)]2 = 61715.5 

1• 1 J•l 

Ni1ai 8 2 adalah : 

I 12 R: 
s2 =-2: ' = (l/95). 5598561 

b J•l 

-58932.22 105 

Nilai T2 adalah: 

T _ (b - 1)(B2 - bk(k+ 1)2 /4) = 94[58932.22105-95•!2(132)/4 
2

- A2 - 82 61715-58932.22105 

- 363.6425946 

Dengan cara )"ang sama maka hasil uji perbedaan ranking riap-tiap kelompok edalah sebegai 
berikut : 

HASIL UJl PERBEDAAN RA:-IKING UNTUK TIAP TIAP KELOtv!POK -
Jumlah k I kelompok 1 Nilai A1 Nilai Bz Nilai Nilai j Kcputusan 

hi rung tabel 
K-2 I 1 53267 51164.7561 369.53 I 1.79 I Tolak Ho 

12 8448.5 7804.65 22.6198 1.79 I Tolak Ha 
I K- 3 I 13642 13104.2381 I 91.388 1.79 Tolak Ha 

2 46124 88.94366 I 316.304 1.79 Tolak H, 
I 3 1949.5 1687.83333 1.275 2.265 Terimafk 
I K=4 1 13642 13104.2381 91.388 1.79 Tolak !L, 
I 2 46124 88.94366 316.304 1.79 Tolak Ho 

' 1299.5 1275.75 1102 2.82 Tolak Ho .) 

4 650 650 J1 19.675 Terima Ho 



LAMPIRAN N 
HASIL UJI KONSISTENSI 
Dimensi Servqual Tangibles 
responden lamd_max n IK RK responden lamd_max n IK RK 

1 5.427374 5 0.106844 0 095396 1 4.161418 4 0 053806 0.059784 
2 5.242452 5 0 060613 0 054119 2 4.231131 4 0.077044 0.085604 
3 5.32394 5 0 080985 0 072308 3 4.224941 4 0.07 498 0 083311 
4 5.32394 5 0 080985 0 072308 4 4.238614 4 0.079538 0 088376 
5 5.36173 5 0.090432 0 080743 5 4.191578 4 0 063859 0 070955 
6 5.310508 5 0077627 006931 6 4.231131 4 0.077044 0085604 
7 5.305206 5 0076302 0068126 7 4.213747 4 0.071249 0 079166 
8 5.310508 5 0.077627 0 06931 8 4.199806 4 0 066602 0 07 4002 
9 5.42359 5 0.105898 0.094551 9 4.161418 4 0.053806 0 059784 

10 5.35548 5 0.08887 0 079348 10 4.161418 4 0.053806 0 059784 
11 5.458268 5 0.114567 0.102292 11 4.161418 4 0.053806 0.059784 
12 5.186373 5 0.046593 0.041601 12 4.193953 4 0.064651 0.071834 
13 5.459561 5 0.11489 0.102581 13 4.11 3804 4 0.037935 0.04215 
14 5.287105 5 0.071776 0.064086 14 4.166737 4 0.055579 0.061754 
15 5.438472 5 0.109618 0.097873 15 4.217509 4 0.072503 0.080559 
16 5.063896 5 0.01597 4 0.014262 16 4.193953 4 0.064651 0.071834 
17 5.372993 5 0.093248 0.083257 17 4226696 4 0.075565 0.083961 
18 5.37717 5 0.094292 0.08419 18 4.231131 4 0.077044 0.085604 
19 5.210606 5 0.052652 0.04701 19 4.118323 4 0.039441 0 043823 
20 5.450238 5 0.11256 0.1005 20 4.202034 4 0.067345 0.07 4827 
21 5.321208 5 0.080302 0.071698 21 4.231131 4 0.077044 0.085604 
22 5.459179 5 0.11 4795 0.102495 22 4.170969 4 0.05699 0.063322 
23 5.953235 5 0.238309 0.212776 23 4.181495 4 0.060498 0.06722 
24 5.749716 5 0 187429 0 167347 24 4.190176 4 0.063392 0.070436 
25 5.361777 5 0090444 0080754 25 4.226696 4 0.075565 0.083961 
26 5.359679 5 0.08992 0 080285 26 4 4 0 0 
27 5.265358 5 0.06634 0.059232 27 4 4 0 0 
28 5.318392 5 0.079598 0.07107 28 4.181495 4 0.060498 0.06722 
29 5.426585 5 0.106646 0.09521' 29 4.130712 4 0 043571 0 048412 
30 5.313915 5 0 078479 0.07007 30 4.128512 4 0.042837 0 047597 
31 5.46114 5 0 115285 0 102933 31 4.191578 4 0.063859 0.070955 

'18 



5 214622 5 0053656 0047907 32 4.254991 4 0.084997 0094441 
5.327468 5 0.081867 0073096 33 4.167916 4 0.055972 0.062191 
5.456855 5 0.114214 0.101977 34 4.228618 4 0.076206 0.084673 
5 453346 5 01 13337 0.101193 35 4.167916 4 0.055972 0 062191 
5.213804 5 0.053451 0.047724 36 4.182314 4 0 060771 0.067524 
5.379163 5 0 094791 0.084635 37 4.167916 4 0.055972 0.062191 
5 446265 5 0 111566 0 099613 38 4.226696 4 0 075565 0 083961 
5 302819 5 0 075705 0067594 39 4.202034 4 0067345 0.074827 
5.409687 5 0.102422 0.091448 40 4.160157 4 0.053386 0.059317 
5.377296 5 0 094324 0.084218 41 4.18893 4 0.062977 0.069974 
5.36173 s 0 090432 0.080743 42 4 16745 4 0 055817 0 062019 

5.315394 5 0.078849 0.0704 43 4.15564 4 0.05188 0 057644 
5.236182 5 0 059046 0.052719 44 4.15564 4 0.05188 0.057644 
5.182353 5 0.045588 0.040704 45 4.076135 4 0.025378 0.028198 
5.242306 5 0060577 0.054086 46 4 027302 4 0.009101 0 010112 
5.444501 5 0 111125 0.099219 47 4.172631 4 0 057544 0.063937 

5.2445 5 0.061125 0.054576 48 4.230975 4 0.076992 0.085546 
5.455614 5 0.113904 0.1017 49 4.196128 4 0.065376 0.07264 
5.217154 5 0 054289 0.048472 50 4.209151 4 0.069717 0.077463 
5.467274 5 0.116819 0.104302 51 4.226192 4 0.075397 0.083775 
5.289842 5 0.072461 0.064697 52 4.226192 4 0.075397 0 083775 

5 41612 5 0 10403 0092884 53 4.144631 4 0.04821 0053567 
5 14631 5 0.036577 0032658 54 4.218187 4 0.072729 008081 

5.272503 5 0.068126 0.060827 55 4.102641 4 0.034214 0.038015 
5.308132 5 0 077033 0.068779 56 4.161418 4 0 053806 0.059784 

5 46114 5 0 115285 0102933 57 4.115902 4 0.038634 0.042927 
5.217154 5 0.054289 0.048472 58 4.171 246 4 0.057082 0.063424 
5.217154 5 0.054289 0.048472 59 4.199806 4 0.066602 0.074002 
5.333449 5 0 083362 0.074431 60 4.20931 4 006977 0077522 
5.091103 5 0.022776 0.020335 61 4.129748 4 0.043249 0.048055 
5.273881 5 0 06847 0.061134 62 4.193953 4 0.064651 0.071834 
5.382751 5 0.095688 0 085435 63 4.259272 4 0.086424 0.096027 
5 450876 5 0.112719 0100642 64 4.161418 4 0053806 0.059784 
5.298004 5 0 074501 0.066519 65 4.226696 4 0.075565 0 083961 
5.136174 5 0 034043 0 030396 66 4.180514 4 0.060171 0.066857 
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5.426624 5 0106656 0 095229 67 4.118323 4 0.039441 0043823 
5.091103 5 0.022776 0020335 68 4.131284 4 0.043761 0.048624 
5.016861 5 0 00472 0.004215 69 4.227546 4 0.075849 0.084276 
5 217456 5 0 054364 0 048539 70 4.226696 4 0.075565 0 083961 
5.418809 5 0.104702 0.093464 71 4.230985 4 0.076995 006555 
5.302686 5 0 075671 0.067564 72 4.227095 4 0.075698 0.064109 
5.294324 5 0.073581 0.065697 73 4.152719 4 0.050906 0.056563 

5.33896 5 0 08474 0 075661 74 4.152206 4 0050735 0.056373 
5.283988 5 0070997 0.06339 75 4.129746 4 0.043249 0.048055 

5.3288 5 0.0822 0.073393 76 4.253292 4 0.084431 0.093812 
5.362568 5 0.090642 0.08093 77 4.180424 4 0.060141 0.066824 
5.451227 5 0 112807 0.10072 78 4.172631 4 0.057544 0063937 
5.042843 5 0 010711 0.009563 79 4.15564 4 0.05188 0.057644 
5.345064 5 0.086266 0.077023 80 4.22674 4 0.07558 0.083978 
5.427895 5 0.106974 0.095512 81 4.231334 4 0.0771 11 0085679 
5.124301 5 0 031075 0 027746 82 4.050076 4 0.016692 0.018547 
5.170416 5 0.042604 0.038039 83 4.160668 4 0.053556 0.059507 
5.306212 5 0.076553 0.068351 84 4 4 0 0 
5.448738 5 0112185 0.100165 85 4.180197 4 0060066 0.06674 

5.06108 5 0.01527 0 013634 86 4.15564 4 0.05188 0 057644 
5.207101 5 0.051775 0.046228 07 4. 183521 4 0.061174 0.067971 
5.272038 5 0.06801 0.060723 88 4.136044 4 0 045348 0.050387 
5207833 5 0051958 0046391 89 4.085835 4 0.028612 0 031791 
5.187919 5 0.04698 0.041946 90 4.254469 4 0.084823 0.094248 
5.024258 5 0 006064 0.005415 91 4.193953 4 0.064651 0 071834 
5 283988 5 0 070997 0.06339 92 4.129748 4 0.043249 0048055 
5.170025 5 0 042506 0.037952 93 4.25613 4 0.085377 0.094863 

5.35548 5 0.08887 0 079348 94 4.254469 4 0.084823 0.094248 
5.024258 5 0.006064 0 005415 95 4.254469 4 0.084823 0 094248 
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Assurance 
lamd_max n IK RK responden lamd_max n IK RK 

2 2 0 0 1 3.037893 3 0.018947 0.032666 
20005 2 0.0005 0 2 3.037893 3 0.018947 0 032666 
2.0005 2 0.0005 0 3 3.064886 3 0 032443 0055936 

2 2 0 0 4 3.037893 3 0.018947 0.032666 
2 2 0 0 5 3.037893 3 0 018947 0 032666 

2.0005 2 0.0005 0 6 3.1353 3 0.06765 0.116638 
2 2 0 0 7 3064896 3 0.032448 0055945 

2 0005 2 0.0005 0 8 3.072914 3 0.036457 0062857 
2 2 0 0 9 3.064896 3 0.032448 0.055945 
2 2 0 0 10 3.064896 3 0.032448 0 055945 

2.0005 2 0.0005 0 1 1 3.037893 3 0018947 0032666 
2.0005 2 0.0005 0 12 3.064896 3 0.032448 0.055945 

2 2 0 0 13 3.072914 3 0.036457 0062857 
2 2 0 0 14 3.072914 3 0.036457 0.062857 
2 2 0 0 15 3.072914 3 0.036457 0 062857 

2.683282 2 0683282 0 16 3.072914 3 0.036457 0062857 
2 2 0 0 17 3.052967 3 0.026484 0.045661 

2.0005 2 0.0005 0 18 3.037893 3 0.018947 0032666 
2 0005 2 00005 0 19 3.064896 3 0.032448 0.055945 

2 2 0 0 20 3.064896 3 0.032448 0 055945 
2.0005 2 00005 0 21 3.037893 3 0018947 0032666 

2 2 0 0 22 3.064896 3 0.032448 0.055945 
2 2 0 0 23 3.052967 3 0.026484 0045661 
2 2 0 0 24 3.052967 3 0.026484 0.045661 
2 2 0 0 25 3.052967 3 0.026484 0 045661 

2.0005 2 0.0005 0 26 3.02841 3 0014205 0024491 
2.0005 2 0.0005 0 27 3.052967 3 0.026484 0.045661 

2 2 0 0 28 3.037893 3 0 018947 0.032666 
2 2 0 0 29 3052951 3 0.026476 0.045647 
2 2 0 0 30 3.064896 3 0 032448 0055945 
2 2 0 0 31 3.037893 3 0.0189<\7 0032666 
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20005 2 00005 0 32 3.072914 3 0036457 0.062857 
2 2 0 0 33 3.052951 3 0.026476 0045647 
2 2 0 0 34 3.052951 3 0.026476 0.045647 
2 2 0 0 35 3.052951 3 0.026476 0.045647 
2 2 0 0 36 3.085449 3 0.042725 0.073663 
2 2 0 0 37 3.003373 3 0001686 0002908 
2 2 0 0 38 3.108505 3 0054253 0.093539 
2 2 0 0 39 3.072914 3 0.036457 0.062857 

2.0005 2 00005 0 40 3.037893 3 0.018947 0.032666 
2 2 0 0 41 3.037893 3 0 018947 0.032666 
2 2 0 0 42 3.052951 3 0.026476 0045647 

2 0005 2 0.0005 0 43 3 3 0 0 
2 2 0 0 44 3 3 0 0 
2 2 0 0 45 3 3 0 0 
2 2 0 0 46 3.052967 3 0026484 0 045661 
2 2 0 0 47 3 3 0 0 
2 2 0 0 - 48 3.052951 3 0.026476 0.045647 
2 2 0 0 49 3.052967 3 0.026484 0.045661 

20005 2 0.0005 0 50 3.064896 3 0.032448 0.055945 
2 2 0 0 51 3 3 0 0 
2 2 0 0 52 3.072914 3 0.035457 0062857 

20005 2 0.0005 0 53 3.064896 3 0 032448 0.055945 
2 2 0 0 54 3 052951 3 0.026476 0.045647 
2 2 0 0 55 3.052967 3 0.026484 0 045661 
2 2 0 0 56 3.064896 3 0032448 0055945 
2 2 0 0 57 3.052967 3 0.026484 0.045661 
2 2 0 0 ..... 58 3 3 0 0 
2 2 0 0 59 3.037893 3 0 018947 0.032666 
2 2 0 0 60 3 3 0 0 
2 2 0 0 61 3.037893 3 0.018947 0032666 
2 2 0 0 62 3.064896 3 0.032448 0.055945 
2 2 0 0 63 3 3 0 0 
2 2 0 0 64 3.072914 3 0.036457 0 062857 
2 2 0 0 

~I 
65 3.053622 3 0.026811 0.046226 

2 2 0 0 66 3.052951 3 0.026476 0045647 
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r 2 2 0 0 67 3085493 3 0.042747 0073701 
l 2.0005 2 0.0005 0 68 3 3 0 0 
l 2 2 0 0 69 3.064896 3 0.032448 0.055945 
) 2 2 0 0 70 3 3 0 0 

2 2 0 0 71 3.064896 3 0032448 0055945 
2.0005 2 0.0005 0 72 3 3 0 0 

l 20005 2 00005 0 73 3.085449 3 0.042725 0.073663 
20005 2 00005 0 74 3.076738 3 0.038369 0.066153 

2 2 0 0 75 3 3 0 0 
2 2 0 0 76 3.052967 3 0 026484 0045661 
2 2 0 0 77 3.052967 3 0.026484 0.045661 
2 2 0 0 78 3 3 0 0 

2.0005 2 0.0005 0 79 3.064896 3 0.032448 0.055945 
2 2 0 0 80 3 3 0 0 

2.0005 2 0.0005 0 81 3.085449 3 0.042725 0.073663 
2 2 0 0 82 3.052967 3 0.026484 0.045661 
2 2 0 0 83 3.1353 3 0.06765 0116638 

2.0005 2 00005 0 84 3.053622 3 0.026811 0046226 
2 2 0 0 85 3.037893 3 0 018947 0 032666 

2.0005 2 00005 0 86 3.152217 3 0 076108 0.131222 
2.0005 2 0.0005 0 87 3.064896 3 0.032448 0.055945 

2 2 0 0 88 3.052967 3 0.026484 0.045661 
2.0005 2 00005 0 89 3 3 0 0 
2.0005 2 00005 0 90 3.017973 3 0.008987 0.015494 

2 2 0 0 91 3.037893 3 0.018947 0032666 
2 2 0 0 92 3.085449 3 0.042725 0073663 
2 2 0 0 93 3.037893 3 0.018947 0 032666 

2.0005 2 00005 0 94 3.037893 3 0.018947 0.032666 
2 2 0 0 95 3.064896 3 0.032448 0.055945 
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lamd_max n IK RK responden lamd_max n IK RK 
2 2 0 0 32 2 2 0 0 

2.0005 2 0.0005 0 33 2 2 0 0 

2.0005 2 0.0005 0 34 2 2 0 0 

2 2 0 0 35 2 2 0 0 

2 2 0 0 36 2 2 0 0 

2 2 0 0 37 2 2 0 0 

2 2 0 0 38 2 2 0 0 

2 2 0 0 39 2 2 0 0 

2 2 0 0 40 2.001 2 0.001 0 

2 2 0 0 41 2 2 0 0 

2 2 0 0 42 2 2 0 0 

2 2 0 0 43 2 2 0 0 

2 2 0 0 44 2 2 0 0 

2 2 0 0 45 2 2 0 0 

2 2 0 0 46 2 2 0 0 

2 2 0 0 47 2 2 0 0 

2 2 0 0 48 2 2 0 0 

2 2 0 0 49 2 2 0 0 

2 2 0 0 50 2.0005 2 0.0005 0 

2.0005 2 0.0005 0 51 2 2 0 0 

2.0005 2 0.0005 0 52 2 2 0 0 

2.0005 2 0.0005 0 53 2 2 0 0 

2 2 0 0 54 2 2 0 0 

2 2 0 0 55 2 2 0 0 

2 2 0 0 56 2 2 0 0 

2 2 0 0 57 2 2 0 0 
2 2 0 0 58 2 2 0 0 

2 2 0 0 59 2 2 0 0 
2 2 0 0 60 2 2 0 0 

2 2 0 0 61 2 2 0 0 

2 2 0 0 62 2 2 0 0 
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2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 

0005 2 00005 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 

0005 2 00005 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 

0005 2 00005 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 

0005 2 00005 0 
2 2 0 0 
2 2 0 0 

0005 2 0.0005 0 
0005 2 0.0005 0 
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