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BABIV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Profil Kabupaten Jayawijaya 

Kabupaten Jayawijaya adalah salah Satu Kabupaten di 

Provinsi Papua terletak ''jantung" pulau Papua. Dibentuk 

berdasarkan Undang-undang nomor 12 tahun 1969, tentang 

pembentukan provinsi otonom Irian Barat dan Kabupaten

kabupatebn otonom provinsi Irian Barat. (lembaran Negara 

Republik Indonesia tahun 1969 nom or 4 7, tambahan lembaran 

Negara nomor 2907). 

Kabupaten Jayawijaya sebelum pemekaran memiliki luas 

wilayah mencapai 52.916 km. Dalam era otonomi daerah 

Kabupaten Jayawijaya telah mengalami dua kali pemekaran. 

Pemekaran kabupaten pertama dilakukan mulai tahun 2002 

melalui undang-undang nomor 26 tahun 2002 dengan membentuk 

tiga kabupaten baru yaitu kabupaten Tolikara, pegunungan 

Bintang dan kabupaten Y ahukimo. Pemekaran ke dua adalah pada 

tahun 2008, yaitu pemekaran dari wilayah kabupaten Jayawijaya 

dan sebagian wilayah kabupaten pemekaran pertama. Pemekaran 

empat kabupaten baru yang diresmikan oleh Menteri Dalam 

Negeri RI pada tanggal 12 Juni 2008 di Wamena. Keempat 
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kabupaten baru itu adalah Kabupaten Membramo Tengah, 

Jayawijaya, Lanny Jaya dan Kabupaten Nduga. 

Kabupaten Jayawijaya yang beribukota di Wamena, memiliki 

-luas wilayah 8.496 km2 atau 12,76 persen total luas provinsi 

Papua yaitu 322.476 km2. 

Jumlah penduduk Kabupaten Jayawijaya berdasarkan projeksi 

penduduk pertengahan tahun 2013 adalah 203.085 jiwa. jumlah 

penduduk terbesar berada di Distrik wamena. salah satu penyebab 

besamya jumlah penduduk di Distrik ini adalah karena Wamena 

merupakan lbu Kota kabupaten Jayawijaya. Dari sex ratio atau 

perbandingan laki-laki dan perempuan, penduduk Kabupaten 

Jayawijaya sebesar 104,08 % artinya jumlah penduduk laki-laki 

lebih besar daripada perempuan. Hasil Sensus Penduduk 

laju pertumbuhan penduduk kabupaten Jayawijaya dalam kurun 

waktu 2009-2013 pertumbuhan penduduk sekitar 1,48 persen per 

tahun. Pertumbuhan penduduk yang tinggi tersebut merupakan 

suatu hal yang merisaukan apalagi bila tidak dibarengi 

pertumbuhan ekonomi yang tinggi pula. Atau pertumbuhan 

ekonomi yang tinggi tapi tidak merata maka mengakibatkan 

kesenjangan sosial, artinya bila tidak diimbangi dengan 

pertumbuhan lapangan kerja, maka tentunya secara rata-rata 
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kesejahteraan penduduk akan menurun. Dengan kata lain apabila 

pertumbuhan penduduk lebih besar dibanding dengan 

pertumbuhan ekonomi maka dipandang bahwa pertumbuhan 

penduduk akan menjadi masalah, lebih lagi hila tidak terdapat 

pemerataan pendapatan. Peningkatan kepadatan penduduk di 

Wamena, tentunya akan menambah beban pemerintah dalam 

penyediaan berbagai macam fasilitas. Akan tetapi jika hal terse but 

diikuti dengan peningkatan potensi penduduk, terutama dari segi 

ekonomi, maka peningkatan kepadatan penduduk sedikit akan 

mengurangi masalah yang dirisaukan. 

Struktur ekonomi Kabupaten Kayawijaya pada tahun 2013 

tidak jauh berbeda dengan tahun sebelumnya, di mana sektor 

pertanian menjadi sektor domnan dalam pembentukan PDRB 

Kabupaten Jayawijaya. sektor ini memberikan andil hampir atau 

lebih dari 25 % tiap tahunnya. Pada tahun 2013 sektor ini 

memberikan kontribusi 26,99%. Selain itu juga sektor jasa yang 

mengalami peningkatan selama kurun waktu 5 tahun terhakir di 

mana sektor jasa ini memberikan kontribusi sebesar 23,85% 

terhadap perekonomian Jayawijaya pada tahun 2013. dari 

sembilan sektor ekonomi yang ada di Jayawijaya, beberapa sektor 

menunjukkan peningkatan aktivitas dibandingkan tahun 
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sebelumnya yaitu sektor pertanian, pertambangan dan galian, 

sektor perdagangan, hotel dan restoran, sektor pengangkutan dan 

komunikasi, serta sektor keuangan, persewaan dan jasa 

perusahaan yang mengalami perumbuhan sebesar 7,32 % pada 

tahun 2013. 

Tingkat pengangguran terbuka di Kabupten Jayawijaya 

sebesar 0,74 persen pada tahun 2013. Masih tingginya persentase 

pengangguran terbuka pada tahun 2013 diduga disebabkan 

tingginya angkatan ketja yang mencari peketjaan. Tinggi angka 

pengangguran berhubungan erat dengan tingkat kemiskinan. 

2. Eksistensi Distrik Wamena 

Distrik W amena merupakan salah satu dari 40 distrik di 

Kabupaten Jayawijaya Provinsi Papua. Distrik Wamena sebagai 

distrik induk yang terbentuk bersamaan dengan pembentukan 

Kabupaten Jayawijaya yang dibentuk berdasarkan Undang-

Undang Nomor 12 Tahun 1969 tentang pembentukan Propinsi 

Irian Barat dan kabupaten - kabupaten Otonom di Propinsi Irian 

Barat(LN Tahun 1969 Nomor 47, Tambahan LN Nomor 2907). 

Pada Tahun 2011 Distrik Wamena dimekarkan menjadi 1 distrik 

baru yaitu Distrik Wesaput sehingga luas Distrik Wamena 

mencapai 249,31 km2 atau 1,97 persen. Secara administratif, 
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pemerintahan Distrik Wamena terdiri dari 8 kampung yakni: 

Kampung Honelama, Autakma, Batu Merah, Hulkama, Lantipo, 

Honaima, Wamaroma I dan Wamaroma II sedangkan tiga 

kelurahan yaklli: Kelurahan Wamena Kota, Siknama dan Sinapuk. 

Adapun batas administrasi Distrik Wamena adalah sebagai 

berikut: 

Sebelah Utara berbatasan dengan Distrik Hubikiak 

Sebelah Selatan berbatasan dengan Distrik Wouma 

Sebelah timur berbatasan dengan Distrik Wesaput 

Sebelah barat berbatasan dengan Distrik Napua 

3. Keadaan Penduduk Distrik Wamena 

Distrik W amena memiliki penduduk yang heterogen atau 

majemuk, yang terdiri dari berbagai suku, agama dan mata 

pencaharian. Jumlah penduduk Distrik Wamena tercatat sebanyak 

44.195 orang, dengan jumlah rumah tangga sebanyak 10.878 

rumah tangga dengan jumlah rumah tangga miskin dapat di rincian 

dalam tabel4.1 sebagai berikut: 
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Banyaknya Rumah Tangga Miskin 
di Distrik Wamena Tahun 2008-2012 

Sumber: Jayawijaya Dalam Angka 2014 

61 

Persentase penduduk miskin di Distrik Wamena cenderung 

mengalami penurunan dari 41 ,84 persen pada tahun 2011 menjadi 

39,05 persen pada tahun 2012. Meskipun demikian, persentase 

penduduk miskin masih tergolong tinggi sehingga pemerintah 

masih harus tetap berusaha untuk menurunkan angka kemiskinan 

di Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya. 

4. Kondisi Bahan Bakar minyak Tanah Bersubsidi 

Pelaksanaan Bahan Bakar Minyak Tanah Bersubsidi di 

Kabupaten Jayawijaya didasarkan atas keputusan Kepala Badan 

Pengatur Hilir Minyak dan Gas Bumi Nomor 004/PSO/BPH 

Migas/KOM/20 12 tentang Penetapan Kuota Bahan Bakar 

Minyak(BBM) Jenis Tertentu Per Kabupaten!Kota Yang 

Dididstribusikan Oleh PT Pertamina(Ppersero) Berdasarkan 

APBN-P Tahun 2012. Hal ini dilakukan dalam rangka pengaturan 

dan pengawasan terhadap kelancaran pelaksanaan pendistribusian 
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BBM Jenis Tertentu. Kuota volume BBM jenis tertentu dalam 1 

tahun untuk masing-masing kabupaten!kota dihitung berdasarkan 

pertumbuhan perekonomian masing-masing wilayah. adapun kuota 

yang diperuntukan bagi Kabupaten Jayawijaya khususnya di 

Distrik wamena yang telah didistribusikan ke agenlpangkalan 

untuk melayani masyarakat sebagai berikut : 

Tabel 4.2 
Data Pangkalan Minyak Tanah 

Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya 
Tahun 2014 
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24 ALANG JAVA JLSUMATERA 1.400 70KK 

25 HENDRIK JLSUMATERA 800 40KK 

26 KAONAK JLSUMATERA 800 40KK 

27 PATODINGAN JL DIPONEGORO 1.000 SOKK 

28 SKU. AN MEKE JL OIPONEGORO 1.400 70KK 

29 KASU MASA JL DIPONEGORO 800 40KK 

30 FIRMAUR JLJAWA 800 40KK 

31 UMAJAVA JL TRIKORA 1.000 SOKK 

32 KSP. BAKTI HUSAOA JL TRIKORA 1.400 70KK 

33 RONAL JAVA JL TRIKORA 800 40KK 

34 SETIA JL TRIKORA 800 40KK 

35 PARMA JL. TRIKORA 800 40KK 

36 MASIREV JL. TRIKORA 800 40KK 

37 RAHAVU JL. TRIKORA 1.000 SO KK 

38 VANTI JL. TRIKORA 600 SOKK 

39 ARITA JL TRIKORA HOM-HOM 1.400 70KK 

40 MUSAJAVA JL TRIKORA HOM-HOM 1.600 80 KK 

41 PUTRI JL. TRIKORA HOM-HOM 1.200 60KK 

42 KUD. CAHAVA BALIEM JL. TRIKORA HOM-HOM 1.200 60 KK 

43 BIMA JL TRIKORA HOM-HOM 800 40KK 

44 SURVAJAVA JL. TRIKORA HOM-HOM 800 40KK 

45 SANIAJAVA JL. TRIKORA HOM-HOM 800 40KK 

46 SAMUEL JL J.BWENAS 2.400 120 KK 

47 ULI JAVA JL. J.B WENAS 1.400 70KK 

48 BAROKAH JL. J.B WENAS 800 40KK 

49 HELOAPLIT JL. J.B WENAS 800 40 KK 

so NIRWANA JL. IRIAN GG. NIRWANA 1.600 80KK 

51 MAJU JL. IRIAN GG. NIRWANA 1.000 SOKK 

52 DIAH JL. PRAMUKA 1.600 80KK 

53 KOP. PRIMKOPOL POLRES JL. PRAMUKA 1.600 80KK 

54 APUS JL. PRAMUKA 1.200 60KK 

55 MAPENDUMA JL. SAFRI DARWIN 1.000 SOKK 

56 SAO ME JL. SAFRI DARWIN 1.800 90KK 

57 AKBAR JL. SAFRI DARWIN 600 30KK 
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58 ADI JAVA JL. TAWES 1.200 60 KK 

59 KEMBAR JL. TIMOR 800 40 KK 

60 HESLY JL. D.l PANJAITAN 800 40KK 

61 SUTRISJAYA JL. D.l PANJAITAN 800 40KK 

62 KOP. SMP N 2 HARAPAN JL. D.l PANJAITAN 600 30KK 

63 WANOO JL. D.l PANJAITAN 800 40KK 

64 DISPENDA JL. YOS SUDARSO 1.600 80 KK 

65 DAR LIN JL. YOS SUDARSO 600 30 KK 

66 ARU JL. YOS SUDARSO 1.000 50KK 

67 KOPERASI KODIM 1702 JL. YOS SUDARSO 1.000 50KK 

68 FILADELFIA 1 JL YOS SUDARSO 1.000 50KK 

69 DEAY JL. YOS SUDARSO 1.600 80KK 

70 RINAJAYA JL. YOS SUDARSO 600 30 KK 

71 ENAM SAUDRA JL. YOS SUDARSO 1.200 60 KK 

72 THOMAS JERRY JL. YOS SUOARSO 1.600 80 KK 

73 BUSELEK JL. YOS SUOARSO 600 30 KK 

74 OBELUM JL. YOS SUDARSO 800 40 KK 

75 ALP IT JL. YOS SUOARSO 800 40 KK 

76 SOKANI JL. YOS SUOARSO 800 40 KK 

77 HMB JL. BHAYANGKARA 1.400 70 KK 

78 JOSBUN JL. BHAYANGKARA 1. 600 80KK 

79 KSU ANAN TAKUPA JL BHAYANGKARA 1.000 SOKK 

80 DARWIN REMAJA JL. BHAYANGKARA 600 50 KK 

81 SILVIA JL. BHAYANGKARA 1.200 60 KK 

82 HONAI RENTAL JL. BHAYANGKARA 800 40 KK 

83 MADURA JAVA JL. BHAYANGKARA 600 30 KK 

84 SETIA JL. BHAYANGKARA 600 30 KK 
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85 GEROTH JL BHAYANGKARA 800 40KK 

86 LEMANG JAVA Jl. BHAYANGKARA 800 40 KK 

97 CAHAYA JL. AHMAD YANI 1.000 SOKK 

88 MAYANGSARI JL M.H THAMRIN 1.200 60 KK 

89 ANUGRAH 1 JL. JENO. SUOIRMAN 1.400 70 KK 

90 ANDIKA JL. SOSIAL 800 40 KK 

91 SYUKUR JL. SOSIAL 1.800 90 KK 

92 MULl A JL. IRIAN 800 40 KK 

93 PASANG JLIRIAN 1.600 80 KK 

34 SIDMAN JL SO. PERCOBAAN 1. 600 80 KK 

95 EFRAT JL SO. PERCOBAAN 1.800 90KK 

96 ANDRI JL SULAWESI 800 40KK 

97 USAHABARU JL JENO SUOIRMAN 1. 600 80KK 

98 AGURA JL YOS SUDARSO 1. 800 90 KK 

99 BERKAT 1 JL PANJAITAN 1.200 60 KK 

100 BERKAT 2 Jl. PANJAITAN 1.600 80 KK 

101 JARAK RAPE JL YOS SUOARSO 1.600 80 KK 

102 SALAM AN JL AHMAD YANI 2.000 100 KK 

103 LEFINA JL SANGER 800 40KK 

104 ANITA JL PANJAITAN 1.200 60 KK 

105 RESKI JL PANJAITAN 1. 600 80KK 

106 SALAM AT JL YOS SUOARSO 1.600 80 KK 

107 GARPU JL AHMAD YANI 1.000 SO KK 

108 AM IRA JL JENO. SUOIRMAN 1.400 70 KK 

109 DIAN HARAPAN JL SOSIAL 800 40 KK 

110 ANANTA JL SOSIAL 800 40 KK 

111 MUJUR JL IRIAN 1.800 90 KK 

112 DIAN JL IRIAN 1.600 80 KK 

113 PERTIWI JL SO. PERCOBAAN 1.600 80 KK 

114 SANTRA JL SO. PERCOBAAN 800 40 KK 

115 lUANDA JL SULAWESI 800 40 KK 

116 KURNIA JL JEND SUDIRMAN 1600 80 KK 

117 RAMADAN JL YOS SUDARSO 800 40 KK 

118 KODRAT JL YOS SUOARSO 800 40 KK 
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119 DAMARIS JL. YOS SUDARSO 1800 90KK 

120 SONDAH JL. YOS SUDARSO 800 40KK 

121 HARAPAN JL. BHAYANGKARA 1400 70 KK 

122 JOSUA JL. BHAYANGKARA 1600 80 KK 

123 GERENOMI JL. BHAYANGKARA 1800 90KK 

124 JAVA SAKTI JL. BHAYANGKARA 800 40KK 

125 PURNAMA JL. AHMAD YANI 1.000 50 KK 

126 A MANDAI JL. M.H THAMRIN 1.200 60 KK 

127 BIMA JL. lEND. SUDIRMAN 1.400 70KK 

128 ITtAY JL. SOSIAL 1800 90 KK 

129 TERATAI JL. SOSIAL 800 40 KK 

130 MULIAJAYA JL. IRIAN 800 40 KK 

JUMLAH 134.600 per 10.878 KK 
Minggu 

Sumber : Dinas Kopperindag Kab. Jayawijaya Tahun 2015 

Berdasarkan tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa 

pangkalan minyak tanah yang ada di Distrik Wamena sampai 

dengan tahun 2014 sebanyak 130 pangkalan dengan jumlah kuota 

sebanyak 134.600 yang didistribusikan ke 10.878 KK. Kondisi 

mengindikasikan bahwa pendistribusian minyak tanah bersubsidi 

telah merata di Distrik Wamena merupakan motor inovasi dan 

pertumbuhan daerah., yang sekaligus sebagai katup pengaman 

selama krisis ekonomi terjadi, dan sebagai penyedia utama 

lapangan kerja serta mendukung upaya penaggulangan kemiskinan 

secara nasional. 
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5. Karakteristik Responden 

a. Umur 

Karakteristik responden berdasarkan umur disajikan pada 

tabel 4.3 di bawah ini : 

Tabel4.3 

Sebaran Responden Berdasarkan Umur 

No Umur (th) Frekuensi 
Persentase 

(%) -
1 25-34 20 20,20 
2 35-44 26 26,27 
3 45-54 34 34,34 
4 55 ke atas 19 19,19 

Jumlah 99 100,00 

Sumber data: Hasil olahan data primer, tahun 2015 

Dari tabel 4.6 di atas, responden yang berumur antara 25 -

34 tahun sebanyak 20 orang dengan tingkat persentase sebesar 

20,20%, umur antara 35 - 44 tahun sebanyak 26 dengan 

tingkat persentase sebesar 26,27% dan 45 - 54 tahun masing-

masing sebanyak 34 orang dengan tingkat persentase sebesar 

34,34%, dan umur antara 55 tahun ke atas sebanyak 19 orang 

dengan tingkat persentase sebesar 19,19%. 

b. Tingkat Pendidikan 

Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan 

disajikan pada tabel 4.4 di bawah ini : 
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Tabel4.4 

Sebaran Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

No Pendidikan Frekuensi 
Persentase 

(%) 
1 Strata Dua (S2) 0 00,00 

-

2 Strata Satu (S 1) 16 16,17 
3 Diploma III (D3) 13 13,13 
4 SLTA 45 45,45 
5 SLTP 25 25,25 
6 SD 0 00,00 

Jumlah 99 100 
Sumber data : Hasil olahan data primer, tahun 2015 

Dari tabel 4.4 di atas, responden yang berpendidikan Strata 

Dua (S2) sebanyak 0 orang dengan tingkat persentase sebesar 

00,00, Strata Satu (S 1) sebanyak 16 orang dengan tingkat 

persentase sebesar 16,17%, Diploma III (03) sebanyak 13 

orang dengan tingkat persentase sebesar 13,13%, dan SL TA 

sebanyak 45 orang dengan tingkat persentase sebesar 45,45%. 

sedangkan tingkat SL TP sebanyak 25 orang dengan persentase 

sebesar 25,25 %. 

5. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

a. Uji Validitas lnstrumen 

Hasil analisis validitas dengan menggunakan program SPSS 

for windows versi 16 diperoleh nilai korelasi produk moment 

masing-masing item pertanyaan pada masing-masing variabel 

kualitas pelayanan disajikan pada tabel 4.5 di bawah ini: 
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Tabel4.5 

Uji Validitas Variabel Penelitian 

Butir 
r hitung Pertanyaan r kritis Keterangan 

Variabel 
Kualitas 
Pelayanan 

1 0,474 0,202 Valid 
2 0,346 0,202 Valid 
3 0,393 0,202 Valid 
4 0,700 0,202 Valid 
5 0,747 0,202 Valid 
6 0,828 0,202 Valid 
7 0,825 0,202 Valid 
8 0,744 0,202 Valid 
9 0,584 0,202 Valid 
10 0,851 0,202 Valid 
11 0.582 0,202 Valid 
12 0,547 0,202 Valid 
13 0,830 0,202 Valid 
14 0,816 0,202 Valid 
15 0,819 0,202 Valid 
16 0,765 0,202 Valid 
17 0,432 0,202 Valid 
18 0,405 0,202 Valid 
19 0,826 0,202 Valid 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

20 0,503 0,202 Valid 
21 0,439 0,202 Valid 
22 0,532 0,202 Valid 
23 0,383 0,202 Valid 
24 0,433 0,202 Valid 
25 0,426 0,202 Valid 

Sumber Data: Hasil pengolahan data primer, 2015 

Berdasar tabel 4.5 di atas maka dapat dilihat bahwa 

semua item pertanyaan pada masing-masing variabel adalah 

valid. Dengan demikian semua item pertanyaan pada masing-
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masmg variabel dapat digunakan untuk menganalisa lebih 

lanjut. 

Uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan antara 

skor yang diperoleh pada masing-masing pertanyaan dengan 

skor total (item-total correlation). Sugiyono dan Wibowo 

(2004 : 122) menjelaskan bahwa instrumen yang valid adalah 

alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data yang valid 

dan dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur. 

Validitas bertujuan untuk menguji apakah tiap item atau 

instrument benar-benar mampu mengungkap faktor yang akan 

diukur atau konsistensi internal tiap item alat ukur dalam 

mengukur suatu faktor. Metode yang digunakan untuk 

memberikan penilaian terhadap validitas instrumen adalah 

korelasi produk moment (moment product correlation). 

Dikatakan validitas suatu instrument apabila r hitung lebih 

besar dari r tabel dengan tingkat signiflkan sebesar 5% atau 

0. 05 .(Sugiyono, 2011 : 134 ). 

Hasil UJl validitas variabel kualitas pelayanan 

menunjukkan bahwa semua pertanyaan memiliki nilai r hitung 

di atas dari nilai r tabel dengan alpha 0.05 (5%). indikator 

kualitas pelayanan yang memiliki validitas tertinggi yaitu pada 

16/41747.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



71 

butir pertanyaan nomor 2 dan 17 dengan nilai 0,80 dan yang 

terendah pada butir pertanyaan 7 dan 15 yaitu dengan nilai 

0,78. 

Sedangkan hasil uji validitas variabel kepuasan 

masyarakat menunjukkan bahwa semua indikator variabel 

kepuasan masyarakat memiliki nilai r hitung di atas dari nilai r 

tabel dengan alpha 0.05 (5%). Dengan demikian, maka semua 

pertanyaan pada variabel kepuasan masyarakat adalah valid. 

Indikator kepuasan pelanggan yang memiliki validitas 

tertinggi yaitu pada butir pertanyaan nomor 3 dengan nilai 0,54 

sedangkan validitas terendah terdapat pada butir pertanyaan 4 

yaitu dengan nilai 0,39. Dengan demikian semua item 

pertanyaan pada masing-masing variabel dapat digunakan 

untuk menganalisa lebih lanjut. 

b. Uji Reliabilitas lnstrumen 

Uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach Apha 

yakni dengan menghitung rata-rata interkoreiasi diantara butir 

pertanyaan dalam kuesioner. V ariabel dikatakan reliabel jika 

nilai alpha lebih dari 0,60 (Sugiyono,20 12 : 184 ). 
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Hasil analisis uji reliabilitas dengan menggunakan program 

SPSS for windows versi 16 diperoleh nilai alpha cronbach 's 

masing-masing variabel disajikan pada tabel 4.6 di bawah ini : 

Tabel4.6 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Penelitian Cronbach Alpha Keterangan 

Kualitas Pelayanan(X) 0,690 Reliabel 

Kepuasan Masyarakat (Y) 0,806 Reliabel 

Sumber Data: Hasil pengolahan data primer, 2015 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai cronbach alpha 

masing-masing variabel yakni kualitas pelayanan sebesar 0,690 

dan variabel kepuasan Masyarakat sebesar 0,806. Karena nilai 

cronbach alpha lebih dari 0,60 sehingga variabel dikatakan 

reliabel. 

Dari hasil uji reliabilitas variabel kualitas pelayanan 

diperoleh nilai sebesar 0,69. Karena nilai alpha lebih dari 0,6 

sehingga variabel Kualitas pelayanan dikatakan reliabel. 

Sedangkan hasil uji reliabilitas variabel kepuasan masyarakat 

diperoleh nilai sebesar 0,80. Karena nilai alpha lebih dari 0,6 

sehingga variabel kepuasan masyarakat dikatakan reliabel. 
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7. Deskripsi Variabel Penelitian 

a. Analisis Deskriptif 

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan dengan menggunakan program SPSS for windows 

versi 16 disajikan pada tabel4.7 di bawah ini: 

N 

Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Pelayanan 

jvalid N (listwise) 

Tabel4.7 
Analisis Deskriptif 

Minimum Maximum 

99 6 

99 18 

99 

71 

61 

Sumber data: Hasil olahan data, Tahun 2015 

Tabel di atas menunjukkan bahwa: 

Mean Std. Deviation 

18.77 6.918 

41.16 9.955 

1. Jwnlah responden (N) yang menjawab semua variabel penelitian 

yang terbagi-bagi menjadi beberapa pertanyaan dan dijawab oleh 

seluruh responden yaitu sebanyak 99 responden, sehingga tidak 

terdapat data yang missing. Hal ini berarti semua data telah 

diproses dalam analisis deskriptif. 

2. Variabel kualitas pelayanan (X) terdiri atas 19 (sembilan belas) 

pertanyaan, di mana semua pertanyaan tersebut diberi skor dengan 

skala likert dengan skor minimum 1 ( sangat tidak setuju) dan skor 

maksimwn adalah 5 (sangat setuju), kemudian hasilnya di 

jwnlahkan sehingga memperoleh hasil rata-rata skor sebesar 
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41,16% dengan nilai minimal 18 dan maksimal 61 dengan standar 

deviasi sebesar 9,95%. 

3. Variabel kepuasan masyarakat (Y) terdiri atas 6 (enam) pertanyaan, 

di mana semua pertanyaan tersebut diberi skor dengan skala likert 

dengan skor minimum 1 (sangat tidak setuju) dan skor maksimurn 

adalah 5 (sangat setuju), kemudian hasilnya dijurnlahkan sehingga 

memperoleh hasil rata-rata skor sebesar 18,77 dengan nilai 

minimal 6 dan maksimal 71 dengan standar deviasi sebesar 

6,91%. 

b. Analisis Deskriptif Indikator 

Hasil pengukuran indikator keandalan dengan menggunakan 

program SPSS for windows versi 16 disajikan pada tabel 4.8 di 

bawah ini: 

No 

1 

Tabel4.8 

Sebaran Jawaban Responden 
Pada Indikator Keandalan 

Pertanyaan Jawaban Skor 

Pandangan Sangat setuju 5 
konsumen 
terhadap Setuju 4 
prosedur 
pelayanan Kurang setuju 3 
untuk 
menperoleh Tidak setuju 2 
minyak tanah 

Sangat Tidak sctuju 1 

Persen 
Frekuensi tase 

.(%1 
1 1,0 

26 26,3 

29 29,3 

38 38,4 

5 5,1 
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2 Pendapat Sangat setuju 5 1 1,0 
konsumen 
terhadap Setuju 4 55 55,6 
persyaratan 
untuk Kurang setuju 3 21 21,2 
mendapatkan 
minyak tanah Tidak setuju 2 14 14,1 
mudah 

Sangat Tidak setuju 1 8 8,1 
3 Distribusi Sangat setuju 5 0 0,0 

bahan bakar 
minyak Setuju 4 18 18,2 

terpenuhi 
untuk seluruh 

Kurang setuju 3 38 38,4 

masyarakat Tidak setuju 2 31 31,3 

Sangat Tidak setuju 1 12 12,1 
4 Anda merasa Sangat setuju 5 1 1,0 

puas dengan 
Setuju 4 12 12,1 penetapan 

waktu dalam Kurang setuju 3 45 45,5 
memperoleh 
minyak tanah Tidak setuju 2 29 29,3 

Sangat Tidak setuju 1 12 12,1 

Sumber data: Hasil olahan data, Tahun 2015 

Tabel 4.8 di atas menunjukkan bahwa responden memberikan 

tanggapan/jawaban atas pertanyaan pada indikator keandalan 

dengan skor nilai 5 an tar 0,0% - 1 ,0%, skor nilai 4 antara 12,1% -

55,6%, skor nilai 3 antara 21,2% - 45,5%, skor nilai 2 antara 

14,1% - 38,4% dan skor nilai 1 antara 5,1% - 12,1 %. 

Hasil pengukuran indikator responsivitas dengan menggunakan 

program SPSS for windows versi 16 disajikan pada tabel 4.9 di 

bawah ini: 
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1 

2 

3 

4 

Tabel4.9 

Sebaran Jawaban Responden 
Pada Indikator Resposivitas 

Pertanyaan Jawaban Skor 

Petugas disiplin Sangat setuju 5 

dalam 
memberikan Setuju 4 

pelayanan 
Kurang setuju 3 

Tidak setuju 2 

Sangat Tidak 1 
setuju 

Petugas Sangat setuju 5 

memberikan 
pelayanan 

Setuju 4 

dengan cepat Kurang setuju 3 

Tidak setuju 2 

Sangat Tidak I 
setuju 

Petugas Sangat setuju 5 

tanggap 
Setuju 4 

terhadap 
kebutuhan Kurang setuju 3 
masyarakat 
akan minyak Tidak setuju 2 

tanah 
Sangat Tidak I 
sctuju 

Petugas Sangat setuju 5 

menerima saran 
dan keluhan 

Setuju 4 

masyarakat Kurang setuju 3 

Tidak setuju 2 

Sangat Tidak I 
setuju 

Sumber data: Hasil olahan data, Tahun 2015 

76 

Persen 
Frekuensi tase 

(%,) 
1 1,0 

19 19,2 

29 29,3 

43 43,3 

7 7,1 

1 1,0 

15 15,2 

50 50,5 

26 26,3 

7 7,1 

9 9,1 

2 2,0 

51 51,5 

16 16,2 

21 21,2 

8 8,1 

7 7, I 

28 28,3 

33 33,3 

23 23,2 
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Tabel 4.9 di atas menunjukkan bahwa responden memberikan 

tanggapan/jawaban atas pertanyaan pada indikator responsivitas 

dengan skor nilai 5 antar l ,0% - 9,1 %, skor nilai 4 antara 2,0% -

19,2%, skor nilai 3 antara 28,3% - 51,5%, skor nilai 2 antara 

16,2%-43,3% dan skor nilai 1 antara 7,1%-23,2%. 

Hasil pengukuran indikator keyakinan dengan menggunakan 

program SPSS for windows versi 16 disaj ikan pada tabel 4.10 

berikut di bawah ini. 

No 

1 

2 

3 

Tabel4.10 

a a n 1 a or eya nan 
Sebaran Jawaban Responden 

P d I d"k t K ki 

Pertanyaan Jawaban Skor 

Petugas Sangat sctuju 5 

menginformasikan 
dengan benar Setuju 4 

tentangjumlah 
Kurang setuju 3 

Tidak setuju 2 

Sangat Tidak 1 
setuju 

Petugas Sangat sctuju 5 

memberikan 
kepastian waktu Setuju 4 

pelayanan minyak Kurang setuju 3 
tanah 

Tidak setuju 2 

Sangat Tidak 1 
setuju 

Petugas Sangat setuju 5 

menginfonnasikan 
Setuju 4 dengan benar 

harga untuk Kurang setuju 3 
memperoleh 

Persen 
Frekuensi tase 

_(o/1!)_ 
2 2,0 

13 13,1 

39 39,4 

24 24,2 

21 21,2 

15 15,2 

22 22,2 

21 21,2 

35 35,4 

20 20,2 

8 8,1 

39 39,4 

29 29,3 

16/41747.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



78 

minyak tanah Tidak setuju 2 15 15,2 

Sangat Tidak 1 8 8,1 
setuju 

4 Petugas Sangat setuju 5 0 0,0 

meyakinkan 
Setuju 4 15 15,2 masyarakat 

tentang kelancaran Kurang setuju 3 47 47,5 
distribusi minyak 
tanah Tidak setuju 2 23 23,2 

Sangat Tidak 1 14 14,1 
setuju 

Sumber data: Hasil olahan data, Tahun 2015 

Tabel 4.10 di atas menunjukkan bahwa responden memberikan 

tanggapan/jawaban atas pertanyaan pada indikator keyakinan 

dengan skor nilai 5 antar 0,0%- 15,2%, skor nilai 4 antara 13,1% 

- 39,4%, skor nilai 3 antara 21,2% - 47,5%, skor nilai 2 antara 

15,2% - 35,4% dan skor nilai 1 antara 8,1% - 21 ,2%. 

Hasil pengukuran indikator empati dengan menggunakan program 

SPSS for windows versi 16 disajikan pada tabel 4.11 berikut di 

bawah ini. 

Tabel4.ll 

Sebaran Jawaban Responden 
Pada Indikator E mpati 

Persen 
No Pertanyaan Jawaban Skor Frekuensi tase 

(%) 
1 Petugas sopan Sangat setuju 5 1 1,0 

dalam 
memberikan Setuju 4 65 65,7 

pelayanan Kurang setuju 3 23 23,2 

Tidak setuju 2 3 3,1 

Sangat Tidak 1 7 7,1 
setuju 
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2 Petugas tutus Sangat setuju 5 8 8,1 

dalam 
memberikan Setuju 4 39 39,4 

pelayanan Kurang setuju 3 31 31,3 

Tidak setuju 2 l3 13,1 

Sangat Tidak 1 8 8,1 
setui•J 

3 Petugas adil Sangat setuju 5 0 0,0 

dalam 
memberikan Setuju 4 36 36,4 

pelayanan Kurang setuju 3 30 30,3 

Tidak setuju 2 11 11,1 

Sangat Tidak 1 22 22,2 
setuju 

4 Petugas sabar San gat setuj u 5 0 0,0 

dalam 
memberikan Setuju 4 50 50,5 

pelayanan Kurang setuju 3 19 19,2 

Tidak setuju 2 22 22,2 

Sangat Tidak 1 8 8,1 
setuju 

Sumber data: Hasil olahan data, Tahun 2015 

Tabel 4.11 di atas menunjukkan bahwa responden memberikan 

tanggapan/jawaban atas pertanyaan pada indikator keyakinan 

dengan skor nilai 5 antar 0,0% - 8,1 %, skor nilai 4 antara 36,4% -

65,7%, skor nilai 3 antara 19,2%-31,3%, skor nilai 2 antara 3,1% 

- 22,2% dan skor nilai 1 antara 7,1% - 22,2%. 

Hasil pengukuran indikator empati dengan menggunakan program 

SPSS for windows versi 16 disajikan pada tabel 4.12 berikut di 

bawah ini. 
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Tabel4.12 

Sebaran Jawaban Responden 
a a n a or erwuJU P d I dik t B . d 

Persen 
No Pertanyaan Jawaban Skor Frekuensi tase 

(%) 
1 Tersedia - San gat setuj u 5 9 9,1 

angkutanltra 
Setuju 4 44 44,4 nsportasi 

dalam Kurang setuju 3 34 34,3 
mendistribusi 
kan minyak Tidak setuju 2 12 12,1 

tanah 
Sangat Tidak setuju 1 0 0,0 

2 Tersedia Sangat setuju 5 2 2,0 

papan 
Setuju 4 48 48,5 informasi 

dalam Kurang setuju 3 28 28,3 
memberikan 
pelayanan Tidak setuju 2 4 4,0 

kepada 
Sangat Tidak setuju 1 17 17,2 konsumen 

3 Tersedia Sangat setuju 5 1 1,0 

tern pat 
Setuju 4 38 38,4 antrian yang 

memadai Kurang setuju 3 35 35,4 
dalam 

Tidak setuju 2 23 23,2 

Sangat Tidak setuju 1 2 2,0 

Sumber data: Hasil olahan data, Tahun 2015 

Tabel 4.12 di atas menunjukkan bahwa responden memberikan 

tanggapanljawaban atas pertanyaan pada indikator keyakinan 

dengan skor nilai 5 antar 1,0%- 9,1%, skor nilai 4 antara 34,3%-

48,5%, skor nilai 3 antara 28,3% - 35,4%, skor nilai 2 antara 4,0% 

- 23,2% dan skor nilai 1 antara 0,0%- 17,2%. 
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a. Kepuasan masyarakat 

Kepuasan pelanggan terbagi dalam 2 indikator yaitu kualitas 

produk dan biaya. Hasil pengukuran indikator kualitas produk 

dengan menggunakan program SPSS for windows versi 16 

disajikan pada tabel4.13 di bawah ini: 

No 

1 

2 

3 

Tabel4.13 

Sebaran Jawaban Responden 
Pada lndikator Kualitas Produk 

Pertanyaan Jawaban Skor 

Anda Sangat setuju 5 

merasa puas 
Setuju 4 dengan 

kualitas Kurang setuju 3 
minyak tanah 
yang Tidak setuju 2 

diterima saat 
ini Sangat Tidak setuju 1 

Jumlah Sangat setuju 5 

minyak tanah 
Setuju 4 yang 

diterima saat Kurang setuju 3 
ini kebutuhan 
sehari-hari Tidak setuju 2 

Sangat Tidak setuiu 1 

Anda merasa Sangat setuju 5 

puas dengan 
Setuju 4 

kuantitas/jum 
lah minyak Kurang setuju 3 
tanah yang 
diterima saat Tidak setuju 2 

tnt 
Sangat Tidak setuju 1 

Frekuensi 

12 

45 

19 

12 

11 

6 

26 

32 

22 

13 
5 

22 

24 

27 

21 

Sumber data: Hasil olahan data, Tahun 2015 

Persen 
tase 
(%) 

12,2 

45,5 

19,2 

12,2 

11,1 

6,0 

26,3 

32,3 

22,2 

13,1 
5,0 

22,2 

24,2 

27,3 

21,2 
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dengan skor nilai 5 antar 5,0%- 12,2%, skor nilai 4 antara 22,2% 

- 45,5%, skor nilai 3 antara 19,2% - 32,3%, skor nilai 2 antara 

12,2%-27,3% dan skor nilai 1 antara 11,1%-21,2%. 

Hasil pengukuran indikator biaya dengan menggunakan program 

SPSS for windows versi 16 disajikan pada tabel 4.14 berikut di 

bawah ini. 

Tabe14.14 
Sebaran Jawaban Responden 

a a n 1 ator taya P d I d'k B. 
Persen 

No Pertanyaan Jawaban Skor Frekuensi tase 
(%) 

1 Harga yang Sangat setuju 5 7 7,1 

ditentukan 
untuk Setuju 4 51 51,5 

mendapatkan 
minyak tanah 

Kurang setuju 3 27 27,3 

terjangkau Tidak setuju 2 9 9,1 

oleh 
konsumen Sangat Tidak setuju I 5 5,1 

2 Pembayaran Sangat setuju 5 7 7,1 

biaya minyak 
Setuju 4 44 44,4 tanah sesuai 

dengan harga Kurang setuju 3 26 26,3 
yang 
ditentukan Tidak setuju 2 13 13,1 

Sangat Tidak setuiu 1 9 9,1 

3 Konsumen Sangat setuju 5 5 5,1 

selalu 
membayar Setuju 4 27 27,3 

lebih untuk Kurang setuju 3 27 27,3 
mendapatkan 
minyak tanah Tidak setuju 2 26 26,3 

Sangat Tidak setuju 1 14 14, I 

Sumber data: Hasil olahan data, Tahun 2015 

Tabel 4.14 di atas menunjukkan bahwa responden memberikan 

tanggapan/jawaban atas pertanyaan pada indikator kualitas produk 

dengan skor nilai 5 antar 5,0%- 7,1%, skor nilai 4 antara 27,3%-
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51,5%, skor nilai 3 antara 26,3%- 27,3%, skor nilai 2 antara 9,1% 

- 26,3% dan skor nilai 1 antara 5,1% - 14,1 %. 

8. Analisis Korelasi 

Analisa korelasi antara variabel kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan dengan menggunakan program SPSS for 

windows versi 16 diperoleh nilai statistik sebagai berikut : 

Tabel4.15 

Hasil Uji Korelasi 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pearson Correlation 
1 

Pelayanan 
Sig. (2-tailed) 

N 99 
Kepuasan Pearson Correlation 

0.214(**) 
masyarakat 

Sig. (2-tailed) .000 
N 99 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber Data: Hasil pengolahan data primer, 2015 

Kpuasan 
pelanggan 

0.214(**) 

.000 

99 

1 

99 

Hasil perhitungan koefisien korelasi diperoleh nilai sebesar 0,214. 

Nilai koefisien korelasi signifikan pada taraf kepercayaan 95%. 

9. Analisis Regresi 

Analisis regresi (pengolahan menggunakan program SPSS 

for windows versi 16) menghasilkan parameter statistik yang 

dirangkum pada tabel 4.16 di bawah ini : 
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Tabel4.16 

Hasil Analisis Regresi Linear 

Variabel Penelitian 
Koefisien Nilai Korelasi 

Sig Ket Regresi "t" Parsial 
Kualitas Pelayanan 

0.150 2,154 0.214 0.034 Sig 
(X) 
Konstanta = 12,807 
AdjustedR2 = 0.036 

Sumber data : Hasil olahan data primer, Tahun 2015 

Dari parameter statistik yang dihasilkan diperoleh model 

persamaan regresi sebagai berikut : 

Y'= 12.807 + 0, 150X. 

Berdasarkan persamaan tersebut, dapat dijelaskan 

sebagai berikut : 

a. Kualitas Pelayanan sebesar 12.807 bila kepuasan pelanggan 

=0. 

b. Kualitas pelayanan akan meningkat sebesar 0,150 satuan bila 

kepuasan pelanggan dinaikkan sebesar satu satuan, 

sebaliknya akan menurun bila kepuasan pelanggan 

diturunkan sebesar satu satuan. 

10. Uji t 

Untuk mengujl pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat 
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Ha:p=o Kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

Kualitas pelanggan tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan masyaraakat 

Hasil perhitungan (tabel 4.17) diperoleh statistik t sebesar 

2,154 Nilai tersebut jika dibandingkan dengan t tabel sebesar 

1,671 maka lebih besar sehingga Ha diterima dan disimpulkan 

terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan 

kepuasan masyarakat pada taraf 95%. 

10. KoeriSien Determinasi 

terhadap 

Koeftsien determinasi berguna untuk mengetahui besamya 

kontribusi variabel X terhadap perubahan yang terjadi pada 

variabel Y. Pada tabel 4.16 diketahui koeftsien determinasi 

sebesar 0,036 atau 3,6%, artinya bahwa kontribusi kualitas 

pelayanan distribusi bahan bakar minyak tanah bersubsidi terhadap 

kepuasan masyarakat sebesar 3,6%. 

B. Pembahasan 

1. Kualitas Pelayanan Distribusi Bahan Bakar Minyak 

Tanah di Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya 
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a. Keandalan 

Hasil analisa data pada variabel kualitas pelayanan ditinjau 

dari indikator keandalan menunjukkan bahwa rata-rata nilai 

keandalan berada di bawah maksimum, artinya bahwa keandalan 

dalam pelayanan pendistribusian bahan bakar minyak tanah 

kurang memuaskan, hal ini dibuktikan dari hasil jawaban kuisioner 

dimana masyarakat tidak setuju dengan prosedur pelayanan untuk 

memperoleh minyak tanah, karena berdasarkan hasil pengamatan 

menunjukkan bahwa dengan prodesur pelayanan yang ada, masih 

memberikan peluang bagi satu kepala keluarga untuk memperoleh 

jatah minyak tanah di beberapa tempat yang berbeda. Selain itu 

juga masyarakat kurang setuju bahwa penjatahan minyak tanah 

yang setiap minggu 5 liter karena kebanyakan masyarakat juga 

mempunyai usaha kue atau makanan sehingga penjatahan tersebut 

masih dirasakan kurang. disisi lain, masyarakat juga kurang setuju 

dengan penetapan waktu untuk memperoleh minyak tanah karena 

berdasarkan hasil pengamatan menur~ukkan bahwa penetapan 

waktu untuk memperoleh minyak tanah tidak menentu dan sering 

juga tertunda sampai 2( dua) minggu, sekalipun masyarakat setuju 

dengan adanya persyaratan untuk memperoleh minyak tanah 

karena berdasarkan hasil pengamatan menunjukkan bahwa 
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persyaratan untuk memperoleh minyak tanah bagi seriap rumah 

tangga pada agen yaitu hanya dengan memberikan foto copy kartu 

keluarga. 

b. Responsivitas 

Hasil penelitian mengenai indikator responsivitas menunjukkan 

bahwa rata-rata nilai responsitas di bawah maksimum artinya 

bahwa kurang adanya responsivitas dalam memberikan pelayanan 

yang prima bagi masyarakat. Hal ini sejalan dengan hasil kuisioner 

yakni masyarakat kurang setuju dengan sikap agen yang kurang 

disiplin dan cepat dalam memberikan pelayanan, juga petugas 

yang kurang tanggap dalam memahami kebutuhan masyarakat di 

mana berdasarkan hasil pengamatan menunjukkan bila minyak 

tanah sudah didistribusikan ke pangkalan minyak tanah/agen 

kurang memberikan informasi ke masyarakat sekitamya tentang 

keterdiaan minyak tanah tersebut,sehingga ada juga masyarakat 

yang tidak memperoleh minyak tanah dengan alasan yang tidak 

pasti, selain itu juga petugas kurang merespon saran atau masukan 

yang diberikan oleh masyarakat tentang pelayanan pendistribusian 

minyak tanah. 
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c. Keyakinan 

Hasil penelitian mengenai indik:ator keyakinan menunjukkan 

bahwa rata-rata nilai keyakinan di bawah maksimum artinya 

bahwa kurang adanya keyakinan yang diberikan dalam pelayanan 

distribusi bahan bakar minyak tanah bagi masyarakat. Hal ini 

dilihat dari hasil kuisioner di mana masyarakat kurang setuju 

dengan pemberian informasi tentang jumlah jatah minyak tanah, 

karena dalam pengamatan menunjukkan bahwa sering tetjadi ada 

jatah yang dikurang dari jatah yang seharusnya diterima yakni 

5(lima) liter per rumah tangga, sedangkan dari sisi kepastian 

waktu penerimaan minyak tanah juga hasil sebaran kuisioner 

menunjukkan bahwa masyarakat kurang setuju karena kurang 

adanya informasi yang tepat mengenai kepastian waktudalam 

memperoleh minyak tanah. Dan dari sisi kepastian harga juga 

kurang pasti, karena berdasarkan hasil pengamatan menunjukkan 

bahwa masyarakat dapat membayarkan lebih untuk mendapatkan 

jatah minyak tanah yang lebih dari jatah sebenamya. Sedangkan 

dari sisi kepastian kelancaran pendistribusian minyak tanah juga 

tidak dapat dipastikan karena dari pantauan penulis menunjukkan 

bahwa senng kali tetjadi kelangkaan minyak tanah di 

agen/pangkalan minyak tanah. 
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d. Empati 

Hasil penelitian mengenai indikator empati menunjukkan 

bahwa rata-rata nilai empati di atas maksimum artinya bahwa 

adanya empati dalam pemberian pelayanan distribusi bahan bakar 

minyak tanah bagi masyarakat. Hal ini dilihat dari hasil kuisioner 

di mana kebanyakan masyarakat setuju bahwa sikap petugas 

sopan, tulus, sabar dan adil dalam memberikan pelayanan 

distribusi minyak tanah, sekalipun ada sebagian kecil masyarakat 

yang memberikan tanggapan bahwa petugas ada juga yang kurang 

sopan, kurang tulus, kurang sabar dan adil dalam pemberian 

pelayanan minyak tanah. Hal ini sejalan dengan hasil pengamatan 

yang menunjukkan bahwa dalam hal sikap agen untuk melayani, 

sebagian besar sudah memadai dalam hal kesopanan, ketulusan 

dan kesabaran serta keadilan namun sebagian kecil masyarakat 

juga beranggapan bahwa dalam pemberian pelayanan petugas ada 

yang kurang sopan, kurang tulus dan sabar serta kurang adil. 

d. Berwujud 

Hasil penelitian mengenai indikator berwujud menunjukkan 

bahwa rata-rata nilai berwujudi di atas maksimum artinya bahwa 

adanya tanggapan positif dari masyarakat tentang terersediaan 

sarana dan prasarana dalam menunjang pelayanan pendistribusian 

16/41747.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



90 

minyak tanah di Distrik Wamena Kabupaten J ayawijaya. Hal ini 

indikasi dari hasil jawaban kuisioner di mana kebanyakan 

masyarakat setuju bahwa angkutan transportasi yang cukup 

memadai dalam mendistribusikan minyak tanah ke pangkalan 

minyak tanah/agen, selain itu juga masyarakat setuju bahwa perlu 

adanya papan pengumuman yang tersedia pada tiap-tiap pangkalan 

agar dapat menginformasikan bagi masyarakat tentang 

kedatangan atau ketersediaan minyak tanah di agen juga informasi 

tentang jatah dan biaya, serta prosedur dan mekanisme untuk 

memperoleh minyak tanah. Hal ini disebabkan karena berdasarkan 

basil pengamatan menunjukkan bahwa banyak juga orang yang 

baru datang atau warga barn yang ingin menperoleh minyak tanah 

untuk memahami prosedur dan mekanismen serta jatah dan biaya 

minyak tanah. Sedangkan dari sisi tersedia tempat mengantri juga 

disetujui oleh masyarakat bahwa perlu ada tempat antrian yang 

memadai. 

Hasil analisis Descriptive Statistics pada variabel kualitas 

pelayanan menunjukkan bahwa keandalan, responsivitas, 

keyakinan, empati dan berwujud memiliki skor rata-rata di bawah 

skor maksimum sehingga keandalan, responsivitas, keyakinan, 
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empati dan berwujud perlu ditingkatkan guna meningkatkan 

kualitas pelayanan. 

2. Kepuasan Mayarakat 

a. Kualitas Produk 

Hasil analisa data pada variabel kepuasan pelanggan ditinjau 

dari indikator kualitas produk menunjukkan bahwa rata-rata nilai 

kualitas produk berada di bawah maksimum, artinya bahwa 

kualitas produk minyak tanah kurang memuaskan, hal ini 

dibuktikan dari hasil jawaban kuisioner dimana sebagian besar 

masyarakat merasa kurang puas dengan jatah yang diterima yakni 

5(lima) liter atau bahkan ada juga yang menerima 3 liter saja, 

artinya bahwa dengan jatah tersebut tidak memenuhi kebutuhan 

sehari-hari, hal ini menunjukkan bahwa terkadang teijadi ketidak 

adilan dari agen dalam memberikan pelayanan. Sedangkan dari 

sisi kualitas minyak tanah menunjukkan bahwa sebagian besar 

memperoleh minyak tanah namun ada sebagian kecil masyarakat 

yang kurang puas dengan kualitas minyak tanah karena 

berdasarkan hasil pengamatan menunjukkan bahwa sering minyak 

tanah telah dicampur dengan bahan minyak lainnya. 
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b. Biaya 

Hasil penelitian mengenai indikator biaya menunjukkan bahwa 

rata-rata nilai responsitas di atas maksimum. Hal ini berarti bahwa 

masyarakat puas dengan biaya untuk menperoleh minyak tanah. 

Hal ini sejalan dengan basil kuisioner yakni masyarakat puas 

dengan biaya yang ditentukan oleh pemerintah dalam memperoleh 

minyak tanah. Hal ini disebabkan karena menurut masyarakat 

sebagai pelanggan bahwa harga tersebut cukup terjangkau 

dibanding dengan harga minyak yang ada di pedagang-pedagang 

kaki lima maupun kios yang harga per liter mencapai Rp.20.000-

25.000. Sedangkan dari sisi kesesuaiaan biaya dengan harga yang 

dibayarkan. Menurut sebagian besar masyarakat puas karena 

sesuai, namun ada sebagian kecil masyarakat yang kurang puas. 

Karena mereka sering membayar lebih untuk mendapatkan minyak 

tanah yang lebih. Hal ini disebabkan karena kebutuhan akan 

minyak tanah melebihi jatah yang diberikan. 

Hal ini juga terlihat dari hasil analisis Descriptive Statistics 

variabel kepuasan pelanggan yang menunjukkan bahwa kualitas 

produk dan biaya memiliki skor rata-rata di bawah skor maksimum, 

berarti bahwa kepuasan masyarakat belum memenuhi harapan. 
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c. Pengaruh Kualitas Pelayanan Distribusi Minyak Tanah 

Bersubsidi Terhadap Kepuasan Masyarakat di Distrik wamena 

Kabupaten Jayawijaya. 

Berdasarkan basil penelitian tentang pengaruh kualitas 

pelayanan distribusi rninyak tanah bersubsidi terhadap kepuasan 

pelanggan di Distrik Warnena Kabupaten Jayawijaya dapat dibahas 

sebagai berikut: 

lnterpretasi korelasi antara kualitas pelayanan dan kepuasan 

rnasyarakat, penulis rnenggunakan pendapat Sugiyono (2008 : 214) 

sebagaimana disajikan pada tabel 4.17 di bawah ini : 

Tabel4.17 

lnterpretasi Koefisien Korelasi 

Interval Tingkat Hubungan 
Koefisien 

0,00-0,199 Sangat rendah 
0,20-0,399 Rendah 
0,40-0,599 Sedang 
0,60-0,799 Kuat 
0,80- 1,000 Sangat kuat 

Sumber : Sugiyono, 2008 

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien korelasi, maka 

diperoleh nilai sebesar 0,214, sehingga hubungan kedua variabel 

tersebut rnasuk dalarn kategori rendah (0,20 - 0,399), Hasil 

analisa rnenunjukkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan rnasyarakat bersifat negatif. 
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Dari basil uji korelasi, menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan mempunyai nilai korelasi 0,214. Koefisien korelasi ini 

mempunyai tingkat hubungan yang termasuk kategori rendah 

terhadap kepuasan pelanggan namun Hasil perhitungan (tabel 4.21) 

diperoleh statistik t sebesar 2,154 Nilai tersebut jika dibandingkan 

dengan t tabel sebesar 1,671 maka lebih besar sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan 

distribusi bahan bakar minyak tanah bersubsidi terhadap kepuasan 

masyarakat di Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya. 

Untuk kondisi sekarang, variabel kualitas pelayanan distribusi 

bah an bakar min yak tanah hanya memberikan 

kontribusilsumbangan sebesar 3,6 persen terhadap kepuasan 

pelanggan di Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya. Artinya, 96,4 

persen kontribusi itu dimungkinkan terdapat pada variabel-variabel 

lain yang lebih berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat di 

Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya. 

Rendahnya tingkat korelasi antara variabel kualitas pelayanan 

distribusi bahan bakar minyak tahan terhadap kepuasan pelanggan 

di Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya berdasarkan basil 

penelitian menunjukkan bahwa hal ini dapat disebabkan oleh 

kurangnya keandalan atau kepercayaan yakni kemampuan agen 
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untuk memberikan pelayanan jasa yang dijanjikan dengan segera, 

akurat atau tepat waktu dan memuaskan atau dapat dipercaya, 

kurangnya daya tanggap atau kesigapan (Responsivenes) yang 

menyangkut kesediaan agen dan kemauan pemerintah untuk 

membantu masyarakat atau pelanggan dalam hal ini masyarakat 

yang menerima bahan bakar minyak tanah bersubsidi dengan 

segera memberikan pelayanan Jasa secara tepat dan tanggap, 

kurangnya keyakinan dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat dan juga empati yakni perhatian khusus yang diberikan 

perusahaan kepada setiap pelanggan secara individu, meliputi 

kemudahan masyarakat untuk melakukan hubungan komunikasi 

yang baik serta memahami kebutuhan para pelanggan serta 

kurangnya peralatan yang mendukung atau bukti langsung atau 

berwujud (Tangible) yang meliputi penampilan dan fasilitas fisik 

peralatan atau perlengkapan, karyawan dan peralatan komunikasi 

harus menarik, lengkap, bersih dan selalu terpelihara dengan baik. 

Hal ini sejalan dengan pendapat Tjiptono yang mengatakan 

bahwa masalah kualitas pelayanan, pada dasarnya kualitas 

pelayanan merupakan suatu konsep yang abstrak dan sukar 

dipahami (Tjiptono,2004 : 51). Hal ini dikarenakan adanya empat 

karakteristik jasa/layanan yang unik yang membedakannya dari 

16/41747.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



96 

barang, yaitu tidak berwujud, tidak terpisah antara produksi dan 

konsumsi, outputnya tidak terstandar dan tidak dapat disimpan 

(Kotler, 1997: 115). Ada 2 (dua) faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas layanan, yaitu layanan yang diharapkan (expected service) 

dan layanan yang diterima (perceived service). 

Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan 

yang diharapkan konsumen, maka kualitas layanan dipersepsikan 

sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima 

atau dirasakan lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka 

kualitas layanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik 

tidaknya kualitas layanan bukanlah berdasarkan sudut pandang atau 

persepsi penyedia jasa/layanan melainkan berdasarkan pada 

persepsi konsumen. Seperti yang dikemukakan Kotler ( 1997 : 116) 

bahwa "Kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan 

berakhir pada persepsi konsumen". Persepsi konsumen terhadap 

kualitas layanan itu sendiri merupakan penilaian menyeluruh 

konsumen atas keunggulan suatu layanan. Dalam melaksanakan 

misinya, seringkali organisasi hanya mementingkan pencapaian 

produktifitas dan profitabilitas dengan mengabaikan aspek 

kualitasnya, padahal kualitas selalu berfokus pelanggan (costumer 

focused quality) sehingga kualitas mengacu pada segala sesuatu 
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yang dihasilkan baru dapat dikatakan berkualitas apabila sesuai 

keinginan pelanggan. 

Dewasa ini konsep kualitas telah menjadi faktor yang sangat 

dominan terhadap keberhasilan suatu organisasi. Kualitas menjadi 

pedoman utama dalam pengembangan dan keberhasilan 

implementasi program-program manajerial dan kerekayasaan untuk 

mewujudkan tujuan-tujuan bisnis yang utama. 

Dari penjelasan di atas, menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan distribusi bahan bakar minyak tanah bersubsidi belum 

mampu memberikan kontribusi terhadap kepuasan masyarakat di 

Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya. 
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A. Kesimpulan 

BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Becdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dan diuraikan 

pada bab sebelurnnya, maka dapat diambil kesimpulan bahwa: 

1. Kualitas Pelayanan Distribusi Bahan Bakar Minyak Tanah 

di Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya 

Variabel kualitas pelayanan menunjukkan bahwa keandalan, 

responsivitas, keyakinan, empati dan berwujud memiliki skor 

rata-rata di bawah skor maksimum sehingga keandalan, 

responsivitas, keyakinan, empati dan berwujud perlu 

ditingkatkan guna meningkatkan kualitas pelayanan. 

2. Kepuasan Masyarakat 

Variabel kepuasan pelanggan yang menunjukkan bahwa kualitas 

produk dan biaya memiliki skor rata-rata di bawah skor 

maksimum, berarti bahwa kepuasan pelanggan belum memenuhi 

harapan. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Distribusi Bahan Bakar 

minyak Tanah Terhadap Kepuasan Masyarakat di Distrik 

Wamena Kabupaten Jayawijaya 
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Hasil penelitian menunjukk:an bahwa nilai sebesar 0,214, 

sehingga hubungan kedua variabel tersebut masuk dalam 

kategori rendah (0,20 - 0,399), ini berarti bahwa semakin tinggi 

kualitas pelayanan maka kepuasan masyarakat semakin baik. 

Hasil perhitungan koefisien korelasi diperoleh nilai sebesar 

0,214, sehingga hubungan kedua variabel tersebut masuk dalam 

kategori rendah (0,20 - 0,399), ini berarti bahwa tingkat 

hubungan kualitas pelayanan maka kepuasan masyarakat 

relatif rendah/negatif. 

Hasil analisa uji t diperoleh statistik t sebesar 2, 154. Nilai 

tersebut jika dibandingkan dengan t tabel sebesar 1,671 maka 

lebih besar sehingga H 1 diterima dan disimpulkan terdapat 

pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat pada taraf 95%. 

Kontribusi kualitas pelayanan terhadap Kepuasan masyarakat 

sebesar 3,6%, dan sisanya 96,4% dipengaruhi oleh faktor 

lainnya. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas maka penulis 

mengemukakan beberapa saran sebagai berikut: 
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1. Kualitas Pelayanan Distribusi Bahan Dakar Minyak Tanah 

di Distrik Wamena Kabupaten Jayawijaya 

a. Pemerintah perlu memperbaiki prosedur pelayanan dalam 

memperoleh minyak tanah bersubdisi 

b. Perlu adanya peningkatan ketepatan waktu, kedisiplinan, dan 

daya tanggap agen minyak tanah dalam melayani 

masyarakat untuk memperoleh minyak tanah. 

c. Perlu adanya papan informasi di setiap agen minyak tanah 

untuk menginformasikan prosedur, persyaratan dan biaya 

dan ketersediaan minyak tanah. 

d. Perlu adanya peningkatan keadilan dalam pemberian 

pelayanan minyak tanah bersubsidi 

2. Kepuasan Masyarakat 

a. Pemerintah perlu mengkaji ulang penetapan jumlah jatah 

minyak tanah yang disesuaikan dengan kebutuhan 

masyarakat. 

b. Perlu adanya pengawasan pemerintah terhadap kualitas dan 

kuantitas minyak tanah bersusidi di agenlpangkalan minyak 

tanah. 
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3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Distribusi Bahan Bakar 

minyak Tanah Terhadap Kepuasan Masyarakat di Distrik 

Wamena Kabupaten Jayawijaya 

a. Pemerintah perlu meningkatkan pengawasan rutin terhadap 

penjatahan kuota bagi agen/pangkalan minyak tanah sesuai 

jumlah rumah tangga yang berhak memperoleh minyak 

tanah. 

b. Pemerintah perlu menJamm kelancaran pendistribusian 

minyak tanah ke agen/pangkalan minyak tanah. 

c. Perlu adanya peningkatan kualitas pelayanan secara terns 

menerus guna mencapai kepuasan masyarakat yang 

diharapkan. 

d. Perlunya adanya pen~awasan pemerintah terhadap agen 

dalam pelayanan pendistribusian bahan bakar minyak tanah 

bersubsidi bagi masyarakat di Distrik Wamena Kabupaten 

Jayawijaya. 
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Lampiran 1. Instrumen Penelitian 

INSTRUMEN PENELITIAN 

I. Identitas Responden 

1. No Responden 

2. Jabatan 

3. Umur 

4. Pendidikan Terakhir 

5. Alamat 

II. Petunj uk Dan Ketentuan Pengisian 

Untuk mengisi daftar pertanyaan di bawah ini, Bapak/Ibu dimohon 

memilih salah satu jawaban yang sesuai dari jawaban yang telah 

disediakan dengan memberikan tanda silang pada kolom yang tersedia 

dengan jawaban menggunakan skala Iikert di mana setiap item 

pertanyaan menggunakan skor dengan altematif angka 1 d/s 5 dengan 

ketentuan sebagai berikut: 

Nilai 5 Untuk jawaban sangat setuju artinya responden sangat setuju 

dengan pertanyaan karena sangat sesuai dengan keadaan 

yang dirasakan oleh responden(SS). 

Niali 4 Untuk jawaban setuju artinya pertanyaan sesuat dengan 

keadaan yang dirasakan oleh responden(S). 

Nilai 3 : Untuk Jawaban ragu-ragu artinya tidak dapat menentukan 

dengan pasti apa yang dirasakan(RG) 

Nilai 2 : Untuk Jawaban tidak setuju artinya responden tidak setuju 

dengan pertanyaan karena tidak sesuai dengan apa yang 

dirasakan(TS) 
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Nilai 1 : Untuk jawaban sangat tidak setuju artinya pertanyaan 

sangat tidak sesuai dengan keadaan yang dirasakan oleh 

responden(STS). 

PERNYATAAN: 

Alternatif Jawaban Responden 
5 = Sangat puas 
4 =Puas 
3 = Kurang puas 
2 = Tidak puas 
1 = Sangat Tidak puas 
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1 K rt PI . ua 1 as e ayanan 
NO PERNYATAAN ALTERNATIF 

JAWABAN 
Keandalan SP p KP TP STP 

1. Pandangan konsumen terhadap prosedur pelayanan untuk 
menperoleh minyak tanah 

2. Pendapat konsumen terhadap persyaratan untuk 
mendapatkan minyak tanah mudah 

3. Distribusi bahan bakar minyak terpenuhi untuk seluruh 
masyarakat 

4. Anda merasa puas dengan penetapan waktu dalam 
memperoleh minyak tanah 

Responsifitas 
1 Petugas disiplin dalam memberikan pelayanan 

2 Petugas memberikan pelayanan dengan cepat 

3 Petugas tanggap terhadap kebutuhan masyarakat akan 
minyak tanah 

4 Petugas menerima saran dan keluhan masyarakat 

Keyakinan 
1 Petugas menginformasikan dengan benar tentangjumlah 

minyak tanahyang diterima mas_y_arakat 
2 Petugas memberikan kepastian waktu pelayanan minyak 

tanah 
3 Petugas menginformasikan dengan benar harga untuk 

memperoleh minyak tanah 

4 Petugas meyakinkan masyarakat tentang kelancaran 
distribusi minyak tanah 
Empati 

1. Petugas sopan dalam memberikan pelayanan 
2. Petugas tulus dalam memberikan _pelayanan 
3. Petugas adil dalam memberikan pelayanan 
4. Petugas sabar dalam memberikan pelayanan 

Berwujud 
1. Tersedia angkutan/transportasi dalam mendistribusikan 

minyak tanah 
2. Tersedia papan informasi dalam memberikan pelayanan 

kepada konsumen 
3. Tersedia tempat antrian yang memadai dalam 
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2. Kepuasan Pelanggan 

NO PERNYATAAN ALTERNATIF 
JAWABAN 

Kualitas produk SP p KP TP STP 
1. Anda merasa puas dengan kualitas minyak tanah yang 

diterima saat ini 
2. Jumlah minyak tanah yang diterima saat ini kebutuhan 

sehari -hari 
3. Anda merasa puas dengan kuantitas/jumlah minyak 

tanah yang diterima saat ini 

Biaya 
1. Harga yang ditentukan untuk mendapatkan minyak 

tanah terj_angkau oleh konsumen 
2. Pembayaran biaya minyak tanah sesuai dengan harga 

_yan_g_ ditentukan 
3. Konsumen selalu membayar lebih untuk mendapatkan 

minyak tanah 

------ Terima Kasih Atas Partisipasinya -----
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Lampiran 2. Data Basil Penelitian 

TABEL 
DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KUALITAS PELAYANAN 

No Skor Untuk Butir No: Skor 
Resp. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 Total 

1 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 48 

2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 1 3 2 3 2 36 
3 1 2 1 1 2 3 2 1 4 2 1 2 2 3 1 2 4 1 1 29 

4 2 4 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 39 

5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 61 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 59 

7 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 51 

8 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 l 4 4 2 4 4 4 4 43 

9 4 4 2 2 4 2 3 1 2 2 3 2 4 3 1 3 4 4 4 38 

10 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 52 

11 4 4 3 2 3 3 3 l 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 39 

12 4 4 2 4 4 3 3 4 3 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 48 

13 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 4 3 2 2 3 2 2 3 3 40 

14 3 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 46 

15 2 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 52 

16 3 2 2 1 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 2 2 36 

17 1 2 2 2 3 4 1 1 1 1 4 1 4 4 4 1 2 1 1 30 

18 1 3 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 30 

19 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 30 

20 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 51 

21 3 1 4 3 4 3 5 5 1 4 5 2 4 5 3 2 5 1 4 51 

22 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 53 

23 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 18 

24 4 4 1 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 38 

25 2 3 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 29 

26 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 46 

27 2 4 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 45 

28 3 1 4 3 4 3 5 5 1 4 5 2 4 5 3 5 2 1 4 49 

29 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 53 

30 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 18 

31 2 2 3 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 53 

32 2 3 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 29 

33 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 46 

34 2 4 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 45 

35 3 1 4 3 4 3 5 5 1 4 5 2 4 5 3 2 5 1 4 49 

36 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 53 

37 3 3 4 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 4 3 4 3 2 3 39 

38 4 4 1 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 38 
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39 2 3 3 2 2 2 l l l l 4 l 3 2 l 2 4 4 2 29 
40 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 46 

41 2 4 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 45 

42 3 l 4 3 4 3 5 5 l 4 5 2 4 5 3 2 5 l 4 49 

43 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

44 2 2 2 2 l 1 l l 2 l l 2 1 1 l l 2 1 2 18 

45 4 4 l l 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 38 

46 2 3 3 2 2 2 l l 1 1 4 1 3 2 l 2 4 4 2 29 

47 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 46 

48 2 4 1 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 45 

49 2 4 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 45 

50 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 45 

51 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 45 

52 4 4 1 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 38 

53 2 3 3 2 2 2 1 1 1 l 4 1 3 2 1 2 4 4 2 29 

54 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 46 

55 2 4 3 2 2 2 1 1 1 l 4 1 3 2 l 2 4 4 2 45 

56 3 l 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 49 

57 3 4 I 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 53 

58 2 2 3 2 2 2 l 1 l 1 4 l 3 2 1 2 4 4 2 18 

59 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 38 

60 2 3 3 2 2 2 l 1 l 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 29 

61 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 46 

62 2 4 l 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 45 

63 3 l 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 49 

64 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 53 

65 2 2 1 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 18 

66 4 3 2 2 2 I 1 I I 4 l 3 2 1 2 4 4 2 3 38 

67 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 29 

68 4 1 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 4 46 

69 2 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 3 45 

70 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 45 

71 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 29 

72 4 4 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 46 

73 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 45 

74 3 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 49 

75 3 4 3 2 2 2 1 1 l 1 4 l 3 2 1 2 4 4 2 53 

76 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 18 

77 4 4 I 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 38 

78 2 3 2 2 2 I 1 1 l 4 1 3 2 1 2 4 4 2 3 29 

79 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 46 

80 2 4 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 4 45 

81 2 4 2 2 2 1 l I 1 4 l 3 2 1 2 4 4 2 3 45 

82 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 29 

83 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 46 

84 2 4 3 2 2 2 1 1 l 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 45 
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85 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 49 

86 3 4 1 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 53 

87 3 2 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 18 

88 4 4 1 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 38 

89 2 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 3 29 

90 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 46 

91 2 4 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 4 45 

92 3 2 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 3 38 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 2 42 

94 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 40 

95 3 4 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 44 

96 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 46 

97 3 4 1 1 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 39 

98 1 2 3 2 2 2 1 1 1 1 4 1 3 2 1 2 4 4 2 33 

99 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 50 

TABEL 
DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN 

No Resp. 
Skor Untuk Butir No: Skor Total 

1 2 3 4 5 6 
1 3 3 3 4 4 3 20 

2 4 3 3 3 2 1 16 

3 4 3 3 4 4 3 21 

4 4 4 4 3 2 4 21 

5 5 5 5 5 5 4 29 

6 3 3 3 4 3 4 20 

7 3 3 4 4 5 5 24 

8 4 1 1 4 4 1 15 

9 4 2 1 3 3 1 14 

10 5 3 3 4 4 2 24 

11 4 3 3 3 3 3 19 

12 4 3 3 4 4 3 21 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 1 2 2 3 3 3 14 

15 4 3 3 3 4 3 20 

16 5 4 4 3 3 3 22 

17 5 4 4 3 3 2 21 

18 3 3 3 3 3 2 17 

19 4 4 2 2 2 2 16 

20 4 3 3 3 3 4 20 

21 1 1 1 2 3 4 12 

22 3 4 3 3 3 3 19 

23 4 3 3 3 5 3 21 

24 1 2 2 2 1 2 10 
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25 1 1 1 1 1 1 6 

26 4 3 4 3 3 3 20 

27 4 4 4 4 4 4 24 

28 4 3 4 3 3 3 20 

29 4 4 4 3 4 3 22 

30 1 2 2 3 3 1 12 

31 4 4 3 3 3 3 20 

32 5 3 3 3 3 3 20 

33 1 1 1 4 4 3 14 

34 2 1 1 1 1 1 7 

35 4 4 1 4 2 2 17 

36 4 4 4 4 4 4 24 

37 1 1 3 1 1 5 12 

38 4 4 4 5 5 5 27 

39 4 3 3 4 3 2 19 

40 4 5 1 4 4 2 20 

41 4 5 1 4 4 4 22 

42 4 1 1 4 4 4 18 

43 4 4 3 4 4 2 21 

44 5 3 4 1 1 1 15 

45 4 2 2 4 2 3 17 

46 2 2 2 2 2 3 13 
47 5 2 2 4 4 4 21 

48 2 2 2 4 4 4 18 

49 2 2 2 2 2 2 12 

50 4 2 2 4 4 4 20 

51 4 5 1 4 2 2 20 

52 3 3 3 4 4 4 2I 

53 4 3 3 4 4 4 22 

54 4 4 2 4 4 1 19 

55 4 3 4 4 2 2 19 

56 1 5 1 1 I I 10 

57 2 4 2 5 5 2 20 

58 4 1 I 5 1 2 I4 

59 5 4 5 4 4 4 26 

60 5 5 5 5 5 5 30 

61 5 4 5 4 4 4 26 

62 5 4 5 4 5 5 28 

63 4 3 2 4 3 3 19 

64 2 4 2 3 3 2 16 

65 4 3 3 3 3 3 I9 

66 4 2 1 4 4 1 16 

67 4 3 3 2 2 2 I6 

68 4 3 4 4 4 4 23 

69 4 3 4 4 4 2 21 

70 4 3 4 4 4 4 23 
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71 2 2 1 4 4 3 16 
72 3 3 2 4 4 3 19 

73 3 2 2 4 4 2 17 

74 3 2 2 4 2 2 14 

75 3 3 4 3 3 4 20 

76 2 1 1 4 4 3 12 

77 1 1 4 4 1 1 12 

78 2 2 1 2 1 1 9 

79 3 4 3 4 4 4 22 

80 4 4 1 5 3 2 19 

81 3 3 4 4 4 3 21 

82 2 2 3 3 3 2 15 

83 1 2 1 3 4 2 13 

84 2 4 4 4 2 2 18 

85 4 3 2 4 3 3 19 

86 4 4 4 4 4 3 23 

87 3 2 2 4 4 4 19 

88 4 2 2 4 4 1 17 

89 3 2 3 4 4 4 19 

90 3 3 3 4 4 4 21 

91 3 2 3 4 4 4 20 

92 2 1 2 3 3 3 14 

93 4 3 3 4 4 4 22 

94 4 4 2 4 2 2 18 

95 5 4 4 5 4 3 25 

96 3 2 3 3 3 3 17 

97 3 4 2 2 4 4 19 

98 1 1 1 4 2 l 10 

99 3 1 1 3 3 3 13 
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Lampiran 3. Validitas 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas 

Pelaya 

nan x2 x3 x4 x5 

Kualilas .. ~ 

1 .369 .178 212 .531 
Pelayanan 

.. 
x2 .369 1 -.128 .237 -.047 

.. .. 
x3 .178 -.128 1 .614 .431 

.. .. 
x4 .212 .237 .614 1 .540 

.. .. .. 
x5 .531 -.047 .431 .540 1 

x6 .230 .311 
.. 

.351 
.. 

. 689" .684 
.. 

.. .. .. .. 
x7 .426 -.033 .401 .603 .762 

x8 .433 
.. 

-.226 .408 
.. . 53i' .779 

.. 

.. .. 
x9 .246 .577 .186 .551 .241 

x10 .486 
.. 

.018 .530 
.. 

.645 
.. 

.794 
.. 

x11 .153 -.120 .515 
.. 

. 487~ .627 
.. 

.. .. 
x12 .494 .516 -.082 .162 .160 

.. .. .. .. 
x13 .418 .414 .144 .403 .555 

.. .. 
x14 .159 .048 .252 .524 .633 

.. .. .. .. 
x15 .163 .346 .276 .619 .466 

.393 
.. 

.747 
.. 

.140 .535" .344 
.. 

x16 

.. .. 
x17 .349 -.157 .217 135 .560 

.. .. 
x18 .105 .759 .042 .309 .080 

.. .. .. .. 
x19 .732 .257 .450 .633 .694 

.. .. .. .. .. 
skortot .474 .346 .393 .700 .747 

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

•. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

x6 

230 

.. 
.311 

~ 

.351 

~ 

.689 

.. 
.684 

1 

.. 
.637 

.528" 

.. 
.601 

.. 
.705 

.466" 

.. 
.319 

.. 
.613 

.. 
.687 

.. 
.781 

. 610" 

.. 
.277 

~ 

.360 

.. 
.576 

.. 
.828 

Correlations 

x7 x8 x9 x10 

.. .. .. 
.426 .433 246 .486 

.. 
-.033 -.226 .577 .018 

.. .. .. 
.401 .408 .186 .530 

.. .. .. .. 
.603 .532 .551 .645 

.. .. .. 
.762 .779 .241 .794 

.. .. .. ~ 

.637 .528 .601 .705 

.. .. .. 
1 .826 .283 .819 

.. .. 
.826 1 .189 .829 

.. .. 
.283 .189 1 .500 

.. .. .. 
.819 .829 .500 1 

.. .. ~ 

.520 .587 -.047 .550 

.. .. .. 
.352 .257 .632 .472 

.. .. .. .. 
.595 .546 .291 .537 

.. .. .. 
.810 .730 .251 .665 

.. .. .. .. 
.657 .480 .593 .596 

.. .. .. .. 
.423 .299 .694 .463 

.. .. .. 
.432 .482 -.194 .397 

.. 
-.037 -.163 .469 .043 

.778 
.. 

.714 
.. 

.456 
.. 

.793 
.. 

.. .. .. .. 
.825 .744 .584 .851 

skorto 

x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 x19 I 

.. .. ~ .. .. 
.153 .494 .418 . 159 .163 .393 .349 .105 .732 .474 

.. 

-.120 . 516 
.. 

.414 
.. 

.048 .346 
.. 

.747 
.. 

-.157 .759 
.. 

.257 
.. 

.346 

.515 
.. 

-.082 .144 . 252 276 
.. 

.140 .217 .042 .450 
.. .. 

.393 

.487 
.. 

.162 .403 
.. 

.524 
.. 

.619 
.. 

.535 
.. 

.135 .309 
.. 

.633 
.. ~ 

.700 

.627 
. . 

.160 .555 
.. 

.633 
.. 

.466 
.. 

.344 
.. 

.560 
.. 

.080 .694 
.. 

.747 
.. 

.466 
.. 

.319 
.. 

.613 
.. 

. 687 
.. 

.781 
.. 

.610 
.. 

.277 
.. 

.360 
.. 

.576 
.. .. 

.828 

.520 
.. 

.352 
.. 

.595 
.. 

.810 
.. 

.657 
.. 

.423 
.. 

.432 
.. 

-.037 .778 
.. 

.825 
.. 

.587 
.. 

.257 .546 
.. 

.730 
.. 

.480 
.. 

.299 
.. 

.482 
.. 

-.163 .714 
.. 

.744 
.. 

-.047 .632 
.. 

.291 
.. 

.251 .593 
.. 

.694 
.. 

-.194 .469 
.. 

.456 
.. .. 

.584 

.550 
.. 

.472 
.. 

.537 
.. 

.665 
.. 

.596 
.. 

.463 
.. 

.397 
.. 

.043 .793 
.. .. 

.851 

1 -.139 .577 
.. 

. 503 
.. 

.335 
.. 

.206 .507 
.. 

.190 .457 
.. 

.582 
.. 

-.139 1 .427 
.. 

.271 
. . 

.525 
.. 

.619 
.. 

-.066 .268 
.. 

.484 
.. 

.547 
.. 

.577 
.. 

.427 
.. 

1 .762 
.. 

.632 
.. 

.696 
.. 

.478 
.. 

.463 
.. 

.622 
.. .. 

.830 

.503 
.. 

.271 
.. 

.762 
.. 

1 .693 
. . 

.509 
.. 

.455 
.. 

.122 .562 
.. .. 

.816 

.335 
.. 

.525 
.. 

.632 
.. 

.693 
.. 

1 .735 
.. 

.070 .340 
.. 

.563 
.. .. 

.819 

.206 .619 
.. 

.696 
.. 

.509 
.. 

.735 
.. 

1 .036 .662 
.. 

.578 
.. 

.765 
.. 

.507 
.. 

-.066 .478 
.. 

.455 
.. 

.070 .036 1 .108 .412 
.. 

.432 
.. 

.190 .268 
.. 

.463 
.. 

.122 .340 
.. 

.662 
.. 

.108 1 192 .405 
.. 

.457 
.. 

.484 
.. 

.622 
.. 

.562 
.. 

.563 
.. 

.578 
.. 

.412 
.. 

.192 1 .826 
.. 

.582 
~ 

.547 
.. 

.830 
.. 

.816 
.. 

.819 
.. 

.765 
.. 

.432 
.. 

.405 
.. 

.826 
.. 

1 
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Kepuasan pelanggan 

Correlations 

Kepu 
a san 
Pel a 
ngga 
n y2 y3 y4 yS y6 skortot 

Kepuasan .. .. .. .. . . 
1 .509 .429 .406 .317 .203 .503 

Pelanggan 

y2 .509 
.. 

1 .427 
.. 

.275 
.. 

.270 
.. 

.198 .439 " 

y3 .429 
.. 

.427 
.. 

1 .197 .244 .432 
.. 

.532 " 

y4 .406 
.. 

.275 
.. 

.197 1 .577 
.. 

.287 
.. 

.383 
.. 

y5 .317 
.. 

.270 
.. 

.244 .577 
.. 

1 .470 " .433 
.. 

.. .. .. .. 
y6 .203 .198 .432 .287 .470 1 .426 

.. .. .. " .. .. 
skortot .503 .439 .532 .383 .433 .426 1 

~.Correlation is significant at the O.Q1 level (2-tailed). 

•. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Lampiran 4. Reliabilitas 

Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics Reliability statistics 

Cronbach's Alpha N of Items Cronbach's Alpha N of Items 

.806 20 .690 7 
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Lampiran 4. Uji Korelasi 

Hasil Uji Korelasi 

Kualitas Pelayanan 
Kpuasan 

pelanggan 

Kualitas Pearson Correlation 
1 0.214(**) 

Pelayanan 
Sig. (2-tailed) .000 
N 99 99 

Kepuasan Pearson Correlation 
0.214(**) 1 

Pelanggan 
Sig. (2-tailed) .000 
N 99 99 

* * Correlatwn 1s stgmficant at the 0. 01 level (2-talled) 

Lampiran 5. Uji Regresi 

Variables Entered/Removed" 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 KUALITAS 
. Enter 

PELAYANAN' 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

Model Summar/ 

Std. Error of the 

Model R R Square Adjusted R Square Estimate 

1 .214" .046 .036 6.876 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

ANOVA0 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 219.317 1 219.317 4.639 .034' 

Residual 4585.673 97 47.275 

Total 4804.990 98 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 
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Coefficients• 

Unstandardized Coefficients 

Model B Std. Error 

1 (Constant) 12.807 2.952 

KUALITAS PELAYANAN 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

Lampiran 6. Hasil Analisis SPSS 

1. Analisis Diskriptif 

.150 

Descriptive statistics 

N Minimum Maximum 

Kepuasan Pelanggan 99 6.00 71.00 

Kualitas Pelayanan 99 18.00 61.00 

Valid N Oistwise) 99 

2. Analisis Tabel frekwensi 

keandalan 1 

Valid 

1 2 3 

Frequency 5 38 29 

Percent 5.1 38.4 29.3 

Valid Percent 5.1 38.4 29.3 

Cumulative Percent 5.1 43.4 72.7 

keandalan 2 

Valid 

1 2 3 

Frequency 8 14 21 

Percent 8.1 14.1 21.2 

Valid Percent 8.1 14.1 21.2 

Cumulative Percent 8.1 22.2 43.4 

.070 

4 

4 

Standardized 

Coefficients 

Bela I Sig. 

4.338 .000 

.214 2.154 .034 

Mean Std. Deviation 

18.7778 6.91871 

41.1616 9.95982 

5 Total 

26 1 ~ 

26.3 1.0 100.0 

26.3 1.0 100.0 

99.0 100.0 

5 Total 

55 1 ~ 

55.6 1.0 100.0 

55.6 1.0 100.0 

99.0 100.0 
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keandalan 3 

Valid 

1 2 3 4 Total 

Frequency 12 31 38 18 99 

Percent 12.1 31.3 38.4 18.2 100.0 

Valid Percent 12.1 31.3 38.4 18.2 100.0 

Cumulative Percent 12.1 43.4 81.8 100.0 

keandalan4 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 12 29 45 12 1 99 

Percent 12.1 29.3 45.5 12.1 1.0 100.0 

Valid Percent 12.1 29.3 45.5 12.1 1.0 100.0 

Cumulative Percent 12.1 41.4 86.9 99.0 100.0 

Responsivltas 1 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 7 43 29 19 1 99 

Percent 7.1 43.4 29.3 19.2 1.0 100.0 

Valid Percent 7.1 43.4 29.3 19.2 1.0 100.0 

Cumulative Percent 7.1 50.5 79.8 99.0 100.0 

responsivitas 2 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 7 26 50 15 1 9!0 

Percent 7.1 26.3 50.5 15.2 1.0 100.0 

Valid Percent 7.1 26.3 50.5 15.2 1.0 100.0 

Cumulative Percent 7.1 33.3 83.8 99.0 100.0 
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responsivitas 3 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 21 16 51 2 9 9!: 

Percent 21.2 16.2 51.5 2.0 9.1 100.0 

Valid Percent 21.2 16.2 51.5 2.0 9.1 100.C 

Cumulative Percent 21.2 37.4 88.9 90.9 100.0 

responsivitas 4 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 23 33 28 7 8 99 

Percent 23.2 33.3 28.3 7.1 8.1 100.0 

Valid Percent 23.2 33.3 28.3 7.1 8.1 100.0 

Cumulative Percent 23.2 56.6 84.8 91.9 100.0 

keyaklnan 1 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 21 24 39 13 2 99 

Percent 21.2 24.2 39.4 13.1 2.0 100.0 

Valid Percent 21.2 24.2 39.4 13.1 2.0 100.0 

Cumulative Percent 21.2 45.5 84.8 98.0 100.0 

keyaklnan 2 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 20 35 21 22 1 9!: 

Percent 20.2 35.4 21.2 22.2 1.0 100.( 

Valid Percent 20.2 35.4 21.2 22.2 1.0 100.C 

Cumulative Percent 20.2 55.6 76.8 99.0 100.0 

16/41747.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



keyakinan 3 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 8 15 29 39 8 9!: 

Percent 8.1 15.2 29.3 39.4 8.1 100.0 

Valid Percent 8.1 15.2 29.3 39.4 8.1 100.0 

Cumulative Percent 8.1 23.2 52.5 91.9 100.0 

Keyakinan4 

Valid 

1 2 3 4 Total 

Frequency 14 23 47 15 99 

Percent 14.1 23.2 47.5 15.2 100.0 

Valid Percent 14.1 23.2 47.5 15.2 100.0 

Cumulative Percent 14.1 37.4 84.8 100.0 

empati 1 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 7 3 23 65 1 9!: 

Percent 7.1 3.0 23.2 65.7 1.0 100.( 

Valid Percent 7.1 3.0 23.2 65.7 1.0 100.( 

Cumulative Percent 7.1 10.1 33.3 99.0 100.0 

empatl2 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 8 13 31 39 8 9!: 

Percent 8.1 13.1 31.3 39.4 8.1 100.( 

Valid Percent 8.1 13.1 31.3 39.4 8.1 100.( 

Cumulative Percent 8.1 21.2 52.5 91.9 100.0 
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empati 3 

Valid 

4 

1 2 3 Total 

Frequency 22 11 30 36 99 

Percent 22.2 11.1 30.3 36,4 100.0 

Valid Percent 22.2 11.1 30.3 36,4 100.0 

Cumulative Percent 22.2 33.3 63.6 100.0 

empati4 

Valid 

1 2 3 4 Total 

Frequency 8 22 19 50 99 

Percent 8.1 22.2 19.2 50.5 100.0 

Valid Percent 8.1 22.2 19.2 50.5 100.0 

Cumulative Percent 8.1 30.3 49.5 100.0 

berwujud 1 

Valid 

2 3 4 5 Total 

Frequency 12 34 44 9 99 

Percent 12.1 34.3 44.4 9.1 100.0 

Valid Percent 12.1 34.3 44.4 9.1 100.0 

Cumulative Percent 12.1 46.5 90.9 100.0 

berwujud2 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 17 4 28 48 2 99 

Percent 17.2 4.0 28.3 48.5 2.0 100.0 

Valid Percent 17.2 4.0 28.3 48.5 2.0 100.0 

Cumulative Percent 17.2 21.2 49.5 98.0 100.0 
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berwujud3 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 2 23 35 38 1 9S 

Percent 2.0 23.2 35.4 38.4 1.0 100.0 

Valid Percent 2.0 23.2 35.4 38.4 1.0 100.0 

Cumulative Percent 2.0 25.3 60.6 9S.O 100.0 

kualitas produk 1 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 11 12 19 45 12 9S 

Percent 11.1 12.1 19.2 45.5 12.1 100.C 

Valid Percent 11.1 12.1 19.2 45.5 12.1 100.C 

Cumulative Percent 11.1 23.2 42.4 87.9 100.0 

kualltas produk 2 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 13 22 32 26 6 99 

Percent 13.1 22.2 32.3 26.3 6.1 100.0 

Valid Percent 13.1 22.2 32.3 26.3 6.1 100.0 

Cumulative Percent 13.1 35.4 67.7 93.9 100.0 

kualitas produk 3 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 21 24 27 22 5 9S 

Percent 21.2 24.2 27.3 22.2 5.1 100.C 

Valid Percent 21.2 24.2 27.3 22.2 5.1 100.C 

Cumulative Percent 21.2 45.5 72.7 94.9 100.0 
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biaya1 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 5 9 27 51 7 99 

Percent 5.1 9.1 27.3 51.5 7.1 100.0 

Valid Percent 5.1 9.1 27.3 51.5 7.1 100.0 

Cumulative Percent 5.1 14.1 41.4 92.9 100.0 

blaya 2 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 9 13 26 44 7 99 

Percent 9.1 13.1 26.3 44.4 7.1 100.0 

Valid Percent 9.1 13.1 26.3 44.4 7.1 100.0 

Cumulative Percent 9.1 22.2 48.5 92.9 100.0 

biaya 3 

Valid 

1 2 3 4 5 Total 

Frequency 14 26 27 27 5 99 

Percent 14.1 26.3 27.3 27.3 5.1 100.0 

Valid Percent 14.1 26.3 27.3 27.3 5.1 100.0 

Cumulative Percent 14.1 40.4 67.7 94.9 100.0 
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NILAI-NILAI r PRODUCT MOMENT 

N 
Taraf signifikan 

N 
Taraf signifikan 

N 
Taraf signifikan 

5% 1% 5% 1% 5% 1% 
3 0,997 0,999 27 0,381 0,487 55 0,266 0,345 
4 0,950 0,990 28 0,374 0,478 60 0,254 0,330 
5 0,878 0,959 29 0,367 0,470 65 0,244 0,317 

6 0,811 0,917 30 0,361 0,463 70 0,235 0,306 
7 0,754 0,874 31 0,355 0,456 75 0,227 0,296 
8 0,707 0,834 32 0,349 0,449 80 0,220 0,286 
9 0,666 0,798 33 0,344 0,442 85 0,213 0,278 
10 0,632 0,765 34 0,339 0,436 90 0,207 0,270 

11 0,602 0,735 35 0,334 0,430 95 0,202 0,263 
12 0,576 0,708 36 0,329 0,424 100 0,195 0,256 
13 0,553 0,684 37 0,325 0,418 125 0,176 0,230 
14 0,532 0,661 38 0,320 0,413 150 0,159 0,210 
15 0,514 0,641 39 0,316 0,408 175 0,148 0,194 

16 0,497 0,623 40 0,312 0,403 200 0,138 0,181 
17 0,482 0,606 41 0,308 0,398 300 0,113 0,148 
18 0,468 0,590 42 0,304 0,393 400 0,098 0,128 
19 0,456 0,575 43 0,301 0,389 500 0,088 0,115 
20 0,444 0,561 44 0,297 0,384 600 0,080 0,105 

21 0,433 0,549 45 0,294 0,380 700 0,074 0,097 
22 0,423 0,537 46 0,291 0,376 800 0,070 0,091 
23 0,413 0,526 47 0,288 0,372 900 0,065 0,086 
24 0,404 0,515 48 0,284 0,368 1000 0,062 0,081 
25 0,396 0,505 49 0,281 0,364 
26 0,388 0,496 50 0,279 0,361 
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Lampiran 7. Tabel t 

NILAI-NILAI DALAM DISTRIBUSI t 

a untuk uji dua flhak two tail test 
0,50 0,20 0,10 0,05 0,02 0,01 

a untuk uji satu fthak one tail test) 
dk T 0,25 0,10 0,05 0,025 0,01 0,005 

1 1,000 3,078 6,314 12,706 31,821 63,657 
2 0,816 1,886 2,920 4,303 6,965 9,925 
3 0,765 1,638 2,353 3,182 4,541 5,841 
4 0,741 1,533 2,132 2,776 3,747 4,604 
5 0,727 1,476 2,015 2,571 3,365 4,032 
6 0,718 1,440 1,943 2,447 3,143 3,707 
7 0,711 1,415 1,895 2,365 2,998 3,499 
8 0,706 1,397 1,860 2,306 2,896 3,355 
9 0,703 1,383 1,833 2,262 2,821 3,250 
10 0,700 1,372 1,812 2,228 2,764 3,169 
11 0,697 1,363 1,796 2,201 2,718 3,106 
12 0,695 1,356 1,782 2,179 2,681 3,055 
13 0,692 1,350 1, 771 2,160 2,650 3,012 
14 0,691 1,345 1,761 2,145 2,624 2,977 
15 0,690 1,341 1,753 2,131 2,602 2,947 
16 0,689 1,337 1,746 2,120 2,583 2,921 
17 0,688 1,333 1,740 2,110 2,567 2,898 
18 0,688 1,330 1,734 2,101 2,552 2,878 
19 0,687 1,328 1,729 2,093 2,539 2,861 
20 0,687 1,325 1,725 2,086 2,528 2,845 
21 0,686 1,323 1,721 2,080 2,518 2,831 
22 0,686 1,321 1, 717 2,074 2,508 2,819 
23 0,685 1,319 I, 714 2,069 2,500 2,807 
24 0,685 1,318 1,711 2,064 2,492 2,797 

25 0,684 1,316 1,708 2,060 2,485 2,787 

26 0,684 1,315 1,706 2,056 2,479 2,779 
27 0,684 1,314 1,703 2,052 2,473 2,771 

28 0,683 1,313 1,701 2,048 2,467 2,763 

29 0,683 1,311 1,699 2,045 2,462 2,756 

30 0,683 1.310 1,697 2,042 2,457 2,750 

40 0,681 1,303 1,684 2,021 2,423 2,704 

60 0,679 1,296 1,671 2,000 2,390 2,660 

120 0,677 1,289 1,658 1,980 2,358 2,617 

00 0,674 1,282 1,645 1,960 2,326 2,576 
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