Perpustakaan Unik.




Perpustakaan Unik

A-1
SKALA PERSEPSI TERHADAP KUALITAS PELAYANAN



$f Halaman 1

Faket 1 Seri Program Statistik {5PS-2008)
rogram ¢ Keterangan Berkas Butir

Edisi ¢ Sutrisno Hadi dan Yuni Pamardiningsih
Universitas Gadiah Mada, Yogyakarta, Indonresia

Verci IBM/IH, Hak Cipta (c} 2000, Dilindungi UM

Nema Pemilik @ Drs. Pius Heru Priyanto, H.5i
Nama Lembaga : Fakullas Fsikelogi - UNIKR Soegijapranata
flamat i Jln. Fawiyatan Luhur IV-1, Semarang S0Z34

Naga Feneliti : LESTART BUDIASTUTI
Napa Lembaga s FAKULTAS FSIKOLOGI
Naga Berkas ¢ LBL

Juglal Butir @ &0
Jumlah Kasus s B0

Naga Konstrak : PERSEFSI TERHADAP {UALTTAS PELAYANAN

Perpustakaan Unik



Perpustakaan Unik

[E o K3
2% 7 71

12223 73

n
Fa

16 17 18 19 20

[
o

10 11 12 13 131

o

i

78

HI )
&

Butir Homor

)

Bl

]

% Halaman |
£ TABEL DATHA BUTIR

Ka

()

[}

lar)

.t

[}

r

K

(]

[}

-—

[}

[ I

(3]

TN

(o)

-~

Lo I~

-

I )

e}

[

"

[ ]

(e

[ ]

[}

o

-

lard

N

(]

2

P

[ &

(]

3

r

L]

r

(0]

(o]

s

[}

e

Cd et Y
[ I B )
[N )
[ S S B ]
Cd v e
4 ey
-t NN
-t N
[ 2 A ]
[ BRLCTE ]
- 0N
(SRR ariN v
(R
[ I S B e )
KNy 0N
[ B S e}
[ N
[N L ]
[y BRI ]
0 v e
[ I
ra N o
[ B e A ]
oy Od 0d
[ I B
[ B
-~ Yooy
[ e e |
oy Ny
[ac I e

DY
[ Bl |
o4 N
NN
r~ O o~

-

s

(=)

r

Ll

(]

o~

Lar]

(=]

£y

o

3

[30)

s

od

L]

[}

2]

od

L3 I

[

(]

o~

(o]

(]

g L

e

L B

tord

-

[o0]

(o]

L]

(s}

lard

[0 B

(3]

(o]

[}

[ael

[}

(3]

~

L

~ N

[ B 2 B )
[ B e B e ]
N BN
e CN N
b BN P
-t N
[ I ]
£ BN -
(A I e B
[ I e I ]
[ N |
N ON N
- N =
[ B At A e
L BN =
N ON M
B B ¥ ]
N BN B
[ I GO )
-l -
[ I B 4 |
o ON
[ I e |
]
[ e BN o]

NN
N BN -
N 4 M
[ B )
[ B B |
[ ]
Iy N oo
-~ 90N
£y NN
us -0 P~
- -

- P
- p
- N
rMoed
- N
Lar B e ]
DA IR
[ B |
(el o)
[ B 2]
N
Rl 0 |
oy o~
o5
[ 3 e}
Ll |
NN
[ ]
hae B ]
[ I ]
-—
N N
~
[ ]
-~
[ )
L B
> M
e B )
bl b |
[ B e
[0 B
(e B
Moo
o o~
e

I3ttt 17

23

3

s

4 2

3
2

21212
2.3 13311311

"
£

Dl N P 4
L Va2 ) 452238 3 2 1142112

n

ISR 7 L Dt S 13 % 3 2 3 @
£

3 2% |2
2 1 %% 2ot A=l

3

23223
3 7

21

[}

2

n
Fa

3

1

3

4

(]

23211

3

N2 102 3487 7.8

2 3N3 7272 3WL 3
4 22133

2

1

[}

24

~

1t 21

o 7 X FF2 41 12

]

7 WY 2% 2 | TSP L 20 L L

ne
L

[}

[ ]

(]

-t

{2

i

1

n
L

3

3311133 4

"
Z

1

(]

(3]

oy

[}

4

[}

(30

(o]

o

o

[ar)

(el

(o]

3

[}

[32]

[ ]

—— N
-
-l
[ B ]
[y I 01
N 0N
[ ]
[ ]
[ B ]
Rl el
[ ]
L
-
”or
-~ M
[ ]
- 0y
Lo )
-~ P
- Y
-y
L3 B}
ol o]
[ B |
[ B |
[ B
[ I ]
[ B ]
- M
Lo ]
o4
[ I )
-y
N i
g

-l T
[ B o)
[ =]
[ B 2V
~ N
w0
N oy
[ B |
[ ]
[ B =]
[ B 2]
N
[SE AN ]
o4 oy
N
[ ]
Mo
NN
£N P
- N
[ B
[ B
[0 B o)
Lo B ]
o4 eN
~ N
[0 B |
P4 eN
[0 B e )
[ B
[ Bt |
[ BN
R B 20 |
4 BN
= U
LS A

7

-t

[aar]

(o

1

M\.“.

Sambung}




Perpustakaan Unik

w.a.”. 1 [ T T I 2o B et B I e B B [ I EV IS IR B e B BT A BT | [T S R IR I i B Y B B A I A | P U m L) e
R rMrom O P O M N N P N PN I N R SN R N I G e B X L 4 M Mt D NP T e B [ S TR B o T o TV I Vi N S I S T S i |
.-..\,u 4 v U C ST s B [T Y I B A I B B B e T Cd N N = €N UN MY P Ny el =
ﬂ.\u IS SN I I R I S BT S S T o [V | 2 F D TR T 2 BRI e B Sl B ST o} [T B B S T o I DI S B S B | Kd U e Gd pes B g T g )
m U O v EN N v vt N -t Y - TN et o O v O 6N B L B e B T 2 R B o N TG B o ] — e e N e e D e e
W.:. O e U ON R e S BN P B2 EN BN N 0N et Oy N B e B B T o T e B o T A B CN O e BN v o= 09Iy
nmm EN CN 0N P ot o~ 0 iy 0N Cd e B2 UN ST Y N Py vt &N MY M M NP NN [ B - o B o B S B r F
_..HU BN O ON MY e e O MO Cd vt =t T 0N o 2 B 0N N N N o N N o M N O My ON st N O s N
% [ I SN I N I e IV VI S et B S A oW ow by 0NN P M 0NN BN ON MY CN N o 0NN N [ I G B TR e B B A A B o B )
_m_“. P N W R o BN B Lo B o B e T ST | [N I o e TN Fe T o I o T e B B A} CN N N EN e M M P = N [V B B e U B B e B |
”}M [N I N B I O R R S I B L R o B | [ I B T o o B o T o I e B e B e B e | My o=t ONOPY BT P EN P Oy N [T B - o B o e IR T RS S B
M..“ P I B o B 2 T o B B I o I I ) CN o~ 0N BN N+ N 0N~ €N O O — 0N = 0N 4 Py 0 O [ I I I o B o B A o i B
_..mu CN O e BN O O e O PO e e s e B VI B B | — N = 0N N M N DY N v 0N O v DN et vt e O
H-U. P I S BT B e B N I N IR o R N I ] s I T N e T I i B N I S I e T | O ON 3 EN M) P P SN N (o R A B B T o B S B o U S o
m L e B SN I A N I R Y [ T S A I I B B | €94 €4 = N P sF 094 st P P2 €4 w1 P ONOEN et p e e B
H EN O O By oo oSt o od Peord O PV C I (R o B S e I R 2 T ] o TR e IR I e BT I B T S R o R N o v et D e wed e Y
w (S B S B S B Ll N I A B B O B | 2 I B R RN T - e BN B ] (VI Y I VI SR I o I S B e T B s R BN o ONOPT Y e 0N T
” BN b o ON oEN O e T O B BN CN s P B BN BN M 0N N BN M CN M MRS O R D [ e B AN T B o i ry N
.uDA [ AV I e I ..vl N p O P I S O T B T e B 2 T o S B ] N M Mo P BN Mo oo B [ T S0 I T S T N B o B e B B [}
a“... CN P v vt N =t = e > — e O v e Y ON Y 0N B I T o B Y I o B I B B | €N v et N e v e vy
-, N v £ v o DN Y O e e — N N et o 0N DN Oy N O — €9 — £ BN 0N N o Y e e B o M Bae B S B
H.l\». I I e B0 B i e B B N P B BN O PN BN P B N 0N < N 04 0N N 0N NP Cd — N N N DN TN e e BN
u Pyt oN P oo s oN N s O [N S T S I el A B o B | N9 M M D BN S P [ B S L B B B S T S B |
“ N - BN I S B T I B R Paov O BN N BN e Ny N ON BN 09 N N N M N e N [ I I T B I ol = o B B |
m — N N ON N S N N N N P I SR N TR B O B N I e I B o o] N ~— M N M NN - M N ON £ ON = 0N N U0 o
o~ — 0NN N N BN N N ey CN P O ot v O N M N ON 6N TN BN BN O 09 0N M BN [ I = B = B B S R
(<) O N N P e e NP N N v~ v M BN S Y CN4 N 0N O 0 O 4 M 1D 0N N py N o= 0Ny O O
r~ Od B ON BN ON U e O 0 O O N =t et D O N e B 4 — M N M PN Y [ TR B B e B T o B o B o o B ]
-0 (2 T S~ I S T SN I o B N ON o 0N YN Y NN oy MLp o py N M s MY [ T B I o T N e B B
ua [ R ISV I L BN I B T B B [ IR B AN I B R T o T B B | C4 O —1 BN — N 0N M o N BN o~ P ON N e v B
W < P I 2 Bt B S B e B B Y B L B B e v o v e BN ey BN [ e B A I T e T e B SR oo B B | P o UM ow O e B B
_NU [ 4] CNd OV v U9 N N O TN N o B B 2 B B 1 B I B i B o O 0N 0N ON 0 0N 0N N e N I O N o P e e By 0N
(] LL_H (3] P O BN NPT e YO W P Oy e ONOEN N SN M -— NN N Y NN [ IS BN I B o A T L B o B o ]
—

__.W _rm ru...m.._ -~ T B VI L VI T I e I S LN <t P ON Oy PP NN ON ON MY BN N v ey INEN Y e P R BN O D BN B

5 =

o LM W e - - O e

=8 P B OE cmrnETeIneTE ZHRISERBEES IVVILSIBISR e O S a3

'ﬁ-

{bers



Perpustakaan Unik

a0 Tot

cC

o

8

c
.

5% 34 5% Je 37

)

C
JL

43 49 50 5

45 45 46 47

AT
L %9

8 37 40 41 %

7 T
Al

a7

a0

IC ¢
i

mbungan )

Nomor

{

oy

[}

(%)

r

(]

[}

(3]

[t}

o

K B R

[ B

4 T

]

]

(e

e~

P

(]

doUN

109

o4

[

£d

-

[ B

[}

(o)

~

[0 I

o

[}

]

| Sl

[ M

ot

[ |

I

(22}

P

Lar]

(el

44 %7

brl
L

4

(e A

[T

el

(2]

"

[

Z
3 14

[

[

-

o

-

[}

BN

[}

(32}

(20]

[}

-0

-

ro

ra

(e

r

(%]

[}

[

[ I

18

130
7 2 145
143

£
3

P70 |12 @ 3 4
HF Il 3
212 2 233 2137

13 2 ] |

A
L

2
3

2
2

2
3

2

2
3 2 SNBSS S N |

3 I B ITES 7 43

7
<

2 222 4
24 21 42
1 22

22

L

23
— ot
Mo
€N N
~—t =
—
(3 I e}
[ B e}
[ B ]
[ B -
rMoed
[ I |
Liar B
[ B -
- —t
[ B V]
M
= 3
(3 Bl 2}
€N =t
e B = |
PO et
Lar B o]
M
N —t
LI o]
[l o)
[ N
=E

97

12 4 136

N U
2

2

1 2
4

I 2 W 208 3 3 TempempmSl ] L2
I OIRAAE LS A3

3
1

2
2

{

115

2

o

[a0)

[

[}

-

(]

gl

o

s

o~

1 114

Z

-

-

[}

[}

2

173

[}

[ ]

[}

(%]

[}

[}

[}

ro

ro

i

114

2

N

[aar]

[}

o~

[}

[}

[}

ro

[}

[t I

[}

[

[ I

Lo

]

uT

L]

i)

o
=
i

[ B




Perpustakaan Unik

n -t ] [ e =l e R o B = N e B o e CN Cdoer OO O~ om0 L0 0N D = O~ 0 0 P~ <3 D N P w~t WO PO ONOPD W P e D
wm = LR T SR B B S B i e B S A e SR B A R o A 6 - fes il e s R R 1
“__ _.nl,m i [ I ¥ B B o B B A A B c ] PR R T e B S TS I L B B B A L [ B N T e B VI Tt I = I B ] (S S T N B Y B S B B AN
m “-U‘. m o s TR ot R R i N e T o B L I ] PNOCN U et NPD N N PN N (o B S o T o B e T o B v B S T oo B | CN o ON DN P O B 0
m m.lw e S B T Ot B N o T A B B g S ol S TR o B B B T L B [ I Bt B e B -y B B Y o Y e o] Lo B B I ol I e B o}
_“ :J‘. 4 ON wr v O ON = 09 Uy v N P Cae e O CY DO N [N e B e T o B 2 B e T M e B o o ON ON o BN et O e 0
m UN [t RN I N I N B o ol I S S A | [ I o S e B S T S ST o I o B ] [ I B e B o I N S Y o B Lo T e T ] ry O e O e O P B 0
m “H‘“ [ I N I I S T T S B 20 Bl o I O s ON P N Y ON s 0N BN Y et P BN M NN r N o O o et Cdost RT0d
m HH‘.. [t B o e B S T o N S T Y I S e I ) PV IS BT o T e T ot B LR B e B | [ P e T s B o T o T e B i B e N e B | M vt o O e O w4 DR b
“_ ._.._:.w O 9 N P ON & ON MY ON TY [t - I P o B o B I S B X R (2 B I C T N DAY G o B s B o B B | [N I o T T S I e B B o B I S ]
_“ M..M [ A Y I S R I e B e R | Cd S 04 0N N MY D e Y [V I o T e T S T T Y o T S B o B ) et B B e UV RS I ol B e B e B L]
”hh Cd Cd N BN N O O N e ON M1 0 v - 0N 0N > 0N O B TG e T o B o ¥ B Y o B B B B ] N = vt 9T 5 N e Y
.H\HU. £ O B3 e €N D 09 0N 0N €94 N 0N EY BN BN €N ON Y o= 0N O ar NN PN v |t N BN P 0N vt v e N O e
W [ I B SN T S T VI = ol o I o B | 0N =t N N N <~ MY PTON L v B I ot B ol e T B B B ot DR DN e PO O TN 1T
% CN v O P N v e 0N O B O v 0N 0N €N v 69 O — 0N 4 O 1 N 1 BN N R N [ B o B e T R N T T o B T e L]
mﬂ!.y [ I I N I o T B S T B R o I | €4 M 4 CN 0N P EN TN M D MOON N Y P 0N NP M BN Pt e T e T I o I o B B B B |
% N v O MY ON v e BN Oy R O v Ol DN e v 090N e O O BN w1 09~ BN N PN N Pt B BN o B o I I S o B e R O ]
:4!; CN M3 0N O posdr pa Cd 0y [T o N I o B N I PR S B ol e B | O BN 0N M) < 09 M MY o< [ T T e B I it B 0 B o IR B e T |
“ [ I S B SN I S T S T - ol B e [ I N I N T o B I o s B ] N Mo MY RN N Y OO £\ N o 09 0N Yo
”N [ I e I N A e o 1 DL B B | [ R o B T e B B B o B 4 BN o« PN NN g CN N9 P ENOmd 0N
r.l.u:.. I I I I o T I A e B o B S N N 0N - o N o= N O BN N N NN MM N N P 0 ome YR BN
“ﬂ N CN P P 0 P NN Oy =T 9 PN v N P TN P  rD Cd Mo« €4 Pt M P PP — BN 7 ONOCN P R O B
W Cd M3 e DN N P o Oy = =t 0N B2 UN R RN P e 6N 6N P I e T Bl e B e B B N | 0N v O el B et e DN
w..lv [ I B o B R B B N Od e et 0N BN e O N 0N 0N N BN N N = 0y P ) [ I N R o I A e B e B I ]
W MM N NN e N R ] O v o« PP w4 NP sy O [V e B I e T S T S B I o B o I | -t v ompr Od omr U e 0oy P
M ﬁM [ I o TN - T LU B e I B o B B P B e} N B RS O N EN et NN O ON 0N w1 0N O N N o Y B3 ON ON DN O 0N N ey N
wi L_w -.l,‘w P ot O P CN Dy O D TN N =t 0N 04 N M ot oy N O M py ot YO R S e M [ A B S e I N I B o e
—
un...-m ".M hm__ [T ] Cd Py v BN O 0N PNy e (RSO BN I B I B I .2 () O v 0N 1 0N BN N 0NN N N vt o DN e O e PNy
“m -rth! ra .
Lanad =t
U.M .“M _HH." ”mw B L o B L e s B e =~ = = Cd P o w3 SO P 0O 2 — 0N Mo u SO DO — O ~C oo Cee
a3 ul g o o W o o« < oW W s WD P e B o S e B T S o B T B T T B = RTINSO N - IS TSR - - = B e [ Y N N L [ P~ ¥ oo
S .




Perpustakaan Unik.




$% Halaman 1

Faket & Seri Program Statistik {(SPS-2000)
Program @ ¥eterangan Berkas Butir

Edisi & Sutrisno Hadi dan Yuni Pamardiningsih
Universitas Badjah Madz, Yogyakarta, Indonesia
Yerci IBM/IN, Hak Cipta (c) 2000, Dilindungi UU

Wama Femilik ¢ Drs. Fius Heru Priyanto, H.Gi

Hama Lembaga : Fakultas Psikelegi - URIKA Soegijapranata
Elama + d1n. Pawlyatan Luhur IV-1, Segarang 50234
Nama Peneliti : LESTARI BUDIASTUTI

Hama Lembaga @ FARULTAS PSIKOLOGI

Nama Herkas @ LB2

Jumlah Butir &G
Jumial Kasus ¢ 80

Namz Konstrak : KEPUASAK KONSUMEN

Perpustakaan Unik



Perpustakaan Unik

M e e ONCY BN O O e O — 040N O O 0 O vt et - P e vt e e O N s s e B o R T o B E R A B % B
ﬂ\.-h o e e POy POEN e et ) BN O N 1 o et o O et Cd o4 o4 v >4 N o O4 O — ved weq O P e ] TN ey e
_.M.M [ B N B IR B ¥ S N B OV B o I Y I ) N O N MOy s 0N = e - - S I B 2 B e o [t I I L or L I R T R
; ﬂn.. P e L L G e B = S B o I L) P e O Vo o S N - o oV B o N N ot LN vt 0N vt 09 - U [ A s T R I o e B I A B Rl e}
" -..nM.. Fea E O vt N B B RN e BN —_ N N P e F? v O O W — o 0N BNy ST N e BN N BN omp ) BN B e U
mﬁ B I N N I B A A B I S LS POV I I 2T S I OV B e B N I o B e} CN v BN v e N BN O N KN BN vt O Y el gy O e
Mufu._ o 4 0y o D BN e S e 0N — NPT MY s e 0N 0N — B BN NS N B M 0N BN O omy d NN g T e
—ﬂnu [r LS B S BEE o T T B Y I B ot B e [ I B S I IR S B SN I R oI ] — D e BN NN s N — | vy OBy N 1
% — O R ON N TN O Y e N I B I S L B S S o [ 2 NI e | [ I e T N N B e TR B e T s T o o BN BN e MY e PO a2 ]
"..mlb. — O N O O R e P wt N DN G e P ON e N [N I S VI o B VI o B o T G = i ] [ I N T O TR IO S ot B N R At I
-.Mu.._ [ B B I B K ol o B I o — O N P D P e OO s — et OO O B PN e N £4 0N s 9 0y e G e T
[ ..w.....u H [ IS I I S B B e T 0 B e S £ OO ENTEN O b P e O [ I e T e T N o Nt I L R S o | e v BN oar O D g e
m ".”u__ m R e L B B S 0 B ot B L B R [ B S I N B IR B o I I — BN o 4 O BN BN - — O e BN 0Ny Al el
i - ONOR N s B 0N st TN S S S I S B S B T o B ] BN BN M P e BN ON g 0N [N I B LU B SN I ] D wd
u.”..n.cu L I S N I e T i S B e T B [T N I R P S O I e B SN I 2 — e M BN N O N BNy
—.l..|l. CN O M2 I R T N e A~ B | [ B Gr I I e T S B L I B o B o} BN BNy 0 N N g
-
m L A B I N L N B B R O BNy ON U BT R ON 0N B (VIR R VI ST VI e B o I S B e B ]
_n” U B Bt B T o B = Y B | -t el €N v O TN mpr O Y — ) wF et e T e it O v
HN [ I BN I T N I B S A A L T N I N B R I o B o e L T ] — M e v 0NN N N oy BN
m“.h — N N BN O N e NN C O 0 Cd BN ON B9 M0y O — Y o e O DY e BN D
M... e B ENEN e N BN N TNOPN N PN BN BN P B e s O BN 4 BN BN P NN N
m — o N N e BN Oy 0y BT — O] e O e O Yy T e LN BN e o1 O 7 1 BN
_".._ e N ST B N I BN S o B B O 5N vt U e ONORD BN oy 0N €N 1 0N O o = gy BN 2
u (SR e B S el TR T o B o B S B B O BN P O8N P o= N = D — P e BN DN CN O ST N N
MW. Py O ON P omr N pe BN R BN IR e B B B S LS B e IS B o B | BN = e BN et O8O O s
o~ - O e O o T et e O N ON By v v o A e v — BN e B BNy O e
[mw] PN B I e T T I o B R N R N B e 0N CN N N BN N [ T e T e L B e T B o B E = i | P BN vt O N O pro 5 e 0
- £ 0N R D e N Y e s B LS TN B S TS S o T e B o B ) M BN BN P o Moo P e O N N M P oo DY N e N
M ~0 e O O vt O BN e O9 g N e B e i S B e I T o B e EN S e OO 0N e O g N — e e PN Ny O e e
—
- u et PP B R BN e N B [ B B B i e A ce i B e o R w0 BN O BN e O o O GO O BN R B P O e N
m W -+ LI B T S B SN e B B N e = OO B s O Mg N BN oy BNy SN O P e P NPTy O s N B B
m H_M (5] D R B R S s A 2 T o B O 1 e = M O O BN ey v BN v N BN e P N e N O DN vt 09 BN g UN pe et
P v..m.ﬂm “mﬂf_ e e Dod BN e BN ] v e O [ B e TS B I e s B Y I P B o | — P e BN g e e N — e BNy N e BN e N
w,
@ = nm.‘" -l g ON DN v 09 0NN BN et 0N — T L P e PO s ON 0N — e O BN NS 0N 0N N [ I B o I B B e
: o
..nm MM [E2 I O | - =
= = uE g\ e w e me T oNEmEIeSnSeg gRNRNISISNIRENSE SREBEENERSESE
bl R 1 [ I~ T
b - [




Perpustakaan Unik

2 nc n:
24 20 76

A BT A
LL Ly

1

2

0

16 17 18 19 2

T
of

14 1

1312 13

v

2 {1

8

o

e

[90]

-~

(o]
=

T

43

[}

]

r~

-t

-+
P

(2]

ol

(2]

(8]

L

[

-4

~—l

-t

(e

[20]

wp

(2]
(e

—

&
e

s

(2]
r3

i

™~

~

[50]

(301

-1

2]

[

[

[}

-

(e

[}

L}

()

[}

[}

s

{30

(3]

58

o

La]

2

©d

[oe]

L]

a9

[}

{

(o)

2 1303 2 1 @

2

i | e

e

1

61

(%]

4

3

i

3

62

232313221121

B 1'% 3 ¢ 47

432
z

s e e s Y

B 1 T 7 el

L]

(]

4

L]

o

[}

[t

o

3

Z

e
i

2

~

s

(]

4

64

[}

[}

2

a
L

1

13

§

b6

[}

(7]

2

(0]

(2]

o~

(]

IR 2 laiyl

2 &

2

22148 11

L 11 1 4.7 9

5
L

2

{

&9

o

(]

e

r3

L]

[}

g
~~

(0]

[a]

Lo

From

ol

[}

(3

D]

=)
P




Perpustakaan Unik

H R | 0 - QO s A wF D v e ToU O O O~ O O P U WY N U = <0 e s U PP U™ e NS B0 el T i
: T_m_ r~ r~ O oI~ O o0 O~ 00 COooe CO oo €U O~ 0O o OO o -3 o I A O T O = e~ = S T - ) P s COOCE CO G O Q3§
1 I~ -~
]
..,IW CN py P | ST N T s B B S CN P ON P DN ON 0N D e = O p P2 e BN Py BN OON 0N [t Lo T o B NS ol S I el |
* o~
_.m.\.. [TV | [ VI A R e B — 0 EN O ON BN 0N v ON O e — g ON 0N O = 0o ON N [ R I O I B e R L et B
3 —
[
Gmﬂ_ [ R B I e B L o] [ I I I i T B B e B o) Bl i B B B B B B B e e B B B Bar B Sr B B
= -—
(=] ]
= ﬁl D B o  poe ONTW 0N [T S I T e e T e B ] (S VI B B e B I L | [ N U B S B B Rt A ]
e L)
[
e =] — e TN TN pva BN DN o O DN R O e O [ I BRI o B NI i T o Y — e BN e TN N g T
— R o] =~ ’
= (=4 = .
.._m ra LN O e ON MO PN TN N [ I I e I VR B I s B I B [ IR B I B B I o I I i | I I R I e L I B e B BN I o
5] = (] b
h =
——y =1
[k £ W e - -
aq = fos ) - P [T BN T N = = I = e} — e PD e WSO P~ O O OO —_— ey D e U s eO e o P mp U S e O IO S
il Ul = Lo -l P B B B B B A | R I Y R N e I S A L B SIS T e T T o T O e B I R
- 1] I LD
- — |-y




Perpustakaan Unik

1 et M O P 0 P~ P O U P 0N Cr~ um PO D Uy P 2N o g O e = 0O .0 B0 (= I S T B L T e |
T.w CO pt~ I~ f~ €~ C~ M~ r~ O g L @9 U~ M~ CO o~ €O o O o o e~ O O S0 S5 S0 o PP ™~ Qo ™~ ..H.. [« T S o <
— ~C
w [ = B IS T S B B i B e T o B | [ B B B R e TR N R T S T N ) N g N vt o O PN Rt I e T B B [ I S B )
1 i
t
ﬂ..w; i CNd wod v et POy O O e O9 o O 04 = 0N vy ON OB ~— v 0N DN s e e TN N BN N B [n N e A e |
3o [}
[
S m P o U e e MR BN R g MR BY DR R PYON MY N BN Y o N o O ey P e Mo O EN o B
1= (]
(=] .
= “I.... 4 S opes owro OO PN o owd o BN P e O Fap s s 0N e D0y BN 0N ¢ NPy BN e d P e
1 T [}
e
-+ ] ~..m.‘._ [ I I BN R R o I e B I | LR I I N I R Y A R B ) CN P ON ~t N4 = TN 9 0N DRI S B — Oy e
— P (]
= = =3
[ ] (== ﬂ._ Cd N BN e B 0N BN e TN e NI e T S S A I B B o N N N 0N v o 0N 3 B e e B B ol B A S B R
135 [~ el
s 1=
—t =1 1
2} E oo . .
= = =@ B DR - L = N i S = =~ B M o] e Bt A e B = < T - i e ] R T I A T = TR M = B ] — O BT e U P nE S D
o o] - owge v omy o o« W oo ST U U oU Ut gt Ut gt Ut us W SO I T R S B R . I 7L = I [ N e L (RO RS e
e w [3-I~ I |
e — Del X1




Perpustakaan Unik.




Perpustakaan Unik

B-1
SKALA PERSEPSI TERHADAP KUALITAS PELAYANAN



#% Hzlaman 1

Faket ¢ Seri Program Statistik (SPS-2000}
Hodul @ fApalisis Butir (Itemc fralysic)
Frogram ¢ fnalicis Kesahihan Butir (Validity)
Edigi ¢ Sutrisnc Hadi dan Yuni Pamardiningsih
Univercitas Badjah Bada, Yogvakarta, Indonesia
Yersi IBR/IN, Hak Cipta (¢} 2000 Dilindungi UM

Nama Femilik ¢ Drs, Pius Heru Priyanto, H.Gi
Hama Lembaga ¢ Fakultas Psikologi - URKIKA Spegijapranata
flawmat : Jln. Pawiyatan Lubur IV-1, Sesarang 30234

LESTARI BUDTASTUTI
Kaga Lembaga @ FAKULTAS PSIKOLOGI
Tgl. Analisis @ (3-12-2002

Nama Rerkac @ tEL

Hama Feneliti

AN ww W=

Nama Konstrak : PERSEPSI TERHADAR KUALITAS PELAYANAN

dumlah Butir Sesula : &0
Juslah Butir Bugur : 20
Jumlah Butir Sahih : 40

Jumlah Kasus Sesula 3 80

Jumlah Data Hilang i
Jumlah Kasus Jdalan @ BO

£t RANGKUMAN ANRLISIS KESAHIHAR BUTIR

Butir Na. r Ry r bt p Status
i 0,464 ¢.428 0.000  sahih
2 524 0.485 0.000  sahik
3 4,330 0.245 0.004 - sahih
4 0.209 0.160 0.077  gugur
i {.488 0.043 0,335 qugur
& 0.608 0.571 0.000  sahih
7 .638 4,603 0.000  sahih
8 0.189 0.142 0,102  gquour
g {549 521 0.000  sahih

i 6.454 0.417 ¢.000  sahih

it
Ve
1 (%

n*iéii;j

Perpustakaan Unik



Perpustakaan Unik

#f Hzlaman 2

I -

{sambungan}

Butir Ko, F Ry r bt i Status
11 G.160 0.112 0.33%  gugur
1z G.630 0.596 0.00¢  sahih
13 ¢.397 0. 564 0.000  sahih
14 0.172 0.132 0.12¢  gugur
13 0.11% 0.082 0.263  gugur
ib ¢.619 0.385 0.000  sahih
17 G.115 0.072 §.266  gugur
18 0.36 9.31% 0.002  sahih
1% (.462 ¢.422 G.000  sahih
0 0,435 0.386 4,000  sahih
21 0.0% 0.032 0.326  guaur
22 0,582 0,551 0.000 sahih
23 0.104 0.061 0.29% - quaur
24 0.218 0.170 (.064  guour
25 0.518 0.478 0.000  sahik
2b 0,527 0.492 0.000  sahih
27 0,208 0.162 0.074  gugur
28 0.182 0.129 0.127  gqugur
29 0.192 0.143 0.1G1  gqugur
30 0.447 0.413 0.000  sahih
3 0.136 0.092 0.289 guour
32 0.467 © . 0.425 0.000  sahih
33 0.64% 0.612 0.000.  sahih
34 ¢.439 0.39% 0,000  sahih
33 0.431 0.388 0.000.  sahih
36 0.6%7 0.647 0.000  sahih
37 0.536 0.507 0.000  'sahih
38 0,158 0,102 0.315  gugur
39 0,440 0.424 0.000 - sahih
50 .298 (.246 0.013  sahih
41 0.463 0.357 0,001  sahih CLEE
42 0.209 0.167 (.067  gugur
43 0.429  0.59  0.000  sahih . “
i 0.577 {.541 0,000 sahih

H] 0.504 0.460 0,000 sahih




£t Halaman 3

{sambungan)

Butir Ho TRy robt d
46 3.070 0.0G25 0.409
47 6.458 G.824 0.000
48 0.173 ¢.132 0,121
49 G491 0.44%9 0.000
50 9,523 0.478 0,040
a1 .46 G, 435 ¢.000
52 0,508 4.472 £.008
53 4,459 0.421 {.000
54 01335 {.082 .262
K $.158 4.059 0,307
b 4.577 0.544 {0060
57 0.477 {:,280 0.004
8 ¢.95%6 ¢.367 0.000
o9 ¢.378 {.342 0.001
& {.38% 0.384 ¢. 001

gugur
sahih
gugur
sahih
sahih

cahih
sahih
sahib
qugur

Perpustakaan Unik
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e
o
e
bl
=

: Seri Progras Statistik (SPS-2000)
Hodul 1 Analisis Butir {Items Analysis)
Frograa : Uji-Yeandalan Teknik Alpha Cronbach
Edisi : Sutrisno Hadi dan Yuni Pamardiningsih
Universitas Gadiah Hada, Yogyakarta, Indonesia
Yersi TEM/IN; Hak Cipta (c) 2000 Dilindungi WU

awat ¢ dn. Pawiyatan Lubur IV-1, Sewarang 30734

Hama Feneliti : LESTARI BUDIASTUTI
Hama Lembaga @ FAKULTAS PSIXOLOGI

Tol, Analisis : 03-12-200Z

Hazma Berkas ¢ LE
Hama Yonstrak : FERSEFS] TERHADAF KUALITAS PELAYANAN

£4 TABEL RANGRUMAR ANALISIS

Jumlah Butir Sakihi + HS = 40
Jugiah Kasus Sesuia 3 N = B8O
Jumlah Data Hilang : N6 = 0
Jugiah Kasus dalan : NJ = 80
Sigaa X t X = 7013
Sigama X fuadrat I G 632471
Variansi X :ely = 22
Variansi Y toaly = 217
Yoef. Alpha sortto= 0,923
Peluang balat «a HET §.000
Status H findal
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t1 Halaman |1

Faket 1t Seri Frogras Statistik (5F5-2000)
Hodul ¢ Analisis Butir (Items fnalysic)
Progras : Analisis Kesahihan Butir (Validity)
Edisi 1 Sutrisno Hadi dan Yuni Famardiningsit
Universitas Badiah Hada, Yogyakarta, Indonesia
Yerzi [BH/IN, Hak Cipta (c} 2006 Dilindung: UU

Nama Pemilik : Drs. Pius Heru Priyanto, H.51
Nama Lembaga : Fakultas Psikologi - UNIKA Scedqijapranata
f#lamat : Jln. Pawiyatan Luhur IV-1, Sesarang 50234

Nema Peneliti : LESTART EUDIASTUTI
Nema Lembaga ¢ FAKULTAS PSIKOLGGI
Tgl. Analisiz : 03-12-2002

* .Haga Berkas @ LHZ

Hama Konstrak @ KEPURGAN KONSURER

Jumlab Butir Semula : 44
Jumlah Butir Bugur : 12
Jumlah Butir Sshih @ Z8

dumlak Kasus Sesula @ 80

Jumlah Data Hilang 0
Juslah ¥asus Jalan ¢ 80

£% RANGKUMAN ANALISIS KESAHIHAN BUTIR

Butir No. ray r bt B Status
1 0.236 0.164 0.672 = guour x
Z 0.57 .532 0,000  sahih
3 -(.008 -0.062 G295 gugur v
] 0.431 0,371 0,601 sahih
S 0.650 1,399 8,000 sahik
b 0.8637 4.371 0,000  sahik
7 0.578 0.522 0.006  sshih
g 0,307 0.23% 0.0153.  sahik
7 9.428 8,336 @.001  sahih

i §.374 0,313 4.002  sahih

it
Ve Yy
1 (%

n*iéii;j
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3t Halaman Z

{sambunpan

Perpustakaan Unik

Butir Ko rxy r ot B Status
i 0.16% 0.088 0.279  quaur v
12 0.378 0.317 0,002 sakih
13 4.518 0.471 0.000  =ahih
14 (.542 G.487 0.000  cahih
13 0.5663 0.632 0.000  sahih
L 0.374 4.322 0.002  sahih
17 0.337 4.239 9.010  sahik
18 6,216 G.146 0.097  gugur v
15 6,513 0.463 0.006  cahih
i ¢.242 G.1bb 6.06% gugur v
21 0,502 0.434 0.000 sahih
22 4,571 9.517 §.060 sahihk
23 0,575 0.526 0,000 sahih
4 0.254 0.179 0.0%4  qugur X
23 §.338 0.505 0,000 sahih
28 0.447 0,395 0,000  sahik
7 0.210 0,133 G115 gugur ¥
P 0.256 9,182 0.031  guqur v
2 0.480 0.425 0,000  sahik
3 0.230 0.136 0,082  qugur x
i 0.637 0,359 §.000  sahik
32 0.221 0.148 0.09%  gugur v
33 4.273 4.213 0.028  sahih
38 0,393 0.334 3.001 ~ sahik
33 .438 4.392 4,000~ sahih
3 4,545 0.301 ¢.000~ _ sahih
37 .42 0.330 4.001 . sahih
38 0,162 0.083 0.264  gugur v
3 0.22% 0.158 0.080.  gugur ~
30 0.377 0.314 0,002 sahih




if Halagan 1

Faket : Seri Prooram Statistik {5F5-2000)
Model @ Anzlisis Butir (Iteas finalysis)
Frogram ¢ dii-keandalan Teknik Alpha Cronbach
Edisi : Sutrisno Hadl dan Yuml Pamardiningsih
liniversitas Gadiak Hada, Yogyakarta, Indonesia
Verci I[BH/IN; Hak Cipta {(c) 2000 Dilindungi WU

Hama Pepilik : Drs. Fius Heru Priyanto, M.5i
Nama Lembaga : Fakultas Psikologi - UNIKA Soegijapranata
flamat i dln. Pasiyatan Lubur 1V-1, Semarang 50234

Naga Peneliti : LESTARI BUDIARSTUTI
Hama Lembaga @ FAKULTAS PSIKOLOGI
Tgl. Analisis ¢ 03-12-2002

Rama Berkes @ LBZ

Nama konstrak @ KEPURSAN KONSUREN

It TABEL RANGRUMAR ANALISIS

duglah Butir Sahih ¢ 'KS = 28
Juslah kKasus Sesula ¢ R = 8@
Jumlah Data Hilang s N6 = ¢
Juslah Kasus dalan & NI = 80
Sigma X Bl = 4532
Sigma X Kuadrat S LR 2778458
Variansi X gty o= 14
Variansi Y ! gty = 92
Koef. Alpha trtt = 0.877
Peluang Galat a tp = 0.000

Status : findal

Perpustakaan Unik
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IDENTITAS PENGISI

ALAMAT
NO. TELP

PETUNJUK PENGISIAN

1. Sebelum mulai mengerjakan; terlebh-dahulu isikanlah data yang tertera pada
bagian identitas pengisi pada bagian atas.
2. Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda anggap paling sesuai

dengan kondisi yang ada.

SS : Sangat Setuju, apabila Anda sangat setuju terhadap pernyataan
yang ada.

S - Setuju, apabila Anda setuju terhadap pernyataan yang ada.

TS - Tidak Setuju, apabila Anda tidak setuju terhadap pernyataan yang
ada.

STS . ° :Sangat Tidak Setuju, apabila Anda sangat tidak setuju terhadap

pernyataan yang ada.

3. Tidak ada jawaban benar dan salah dalam pengisian angket ini. Jawaban
sesuai dengan kondisi dan'perasaan Anda yang sebenarnya.

4. Apabila Anda keliru menjawab, maka berilah tanda sama dengan ( = ) pada
jawaban yang salah. Kemudian berilah tanda silang ( X) pada jawaban yang
baru.

5. Jika Anda telah selesai mengerjakan, telitilah kembali apakah semua

pernyataan sudah diis1 dan tidak ada yang terlewatkan.

SELAMAT MENGERJAKAN



12.

13

4.

Perpustakaan Unik

Menurut saya karyawan Telkom selalu menangani keluhan dengan cepat.

SS S TS STS
Saya merasa karyawan Telkom dalam menangani keluhan yang diajukan konsumen kurang
cepat.

SS S TS STS
Menurut pengamatan saya, Telkom selalu memberikan pelayanan sebaik mungkin terhadap
konsumennya.

SS S TS STS

Saya merasa segan mengadukan gangguan telepon rumah saya karena Telkom lambat dalam

menanganinva.

SS S TS STS
Berdasarkan pengamatan saya, pelayanan yang diberikan oleh karyawan Telkom sudah baik.
SS S TS STS

Saya mengamati bahwa dalam menangani keluhan yang diajukan, karyawan bertindak dengan

segera.
SS S TS STS
Menurut pengamatan saya, karyawan lamban dalam menangani keluhan yang diajukan.
SS S TS STS
Saya meragukan kecakapan karyawan dalam melayani masalah yang dihadapi pelanggan.
SS S TS STS
Menurut sava karyawan Telkom dalam melayani konsumen sudah terampil.
SS S TS STS

Menurut pengamatan saya karyawan kurang sigap dalam melayani konsumen.

SS S TS STS

. Saya merasa karyawan kurang mempunyai kemauan untuk melayani konsumen dengan baik

sehingga pelayanan yang diberikan jauh dari apa yang saya harapkan.

SS S TS STS

Saya merasa karyawan Telkom selalu siap membantu konsumen

SS S TS STS
Sepengetahuan saya, sikap karyawan kurang cakap dalam melayani konsumen.

SS S TS STS
Sayé menilai karyawan kurang tanggap dalam melayani konsumen.

S§ S TS STS

Saya selalu merasa yakin bahwa Telkom akan memberikan yang terbaik untuk konsumen.

SS S TS STS



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

24,

25.

26.

28.

Perpustakaan Unik

Berdasarkan pengamatan saya, karyawan Telkom belum mampu melayani konsumen dengan
baik.

SS S TS STS
Saya merasa karyawan Telkom kurang terlatih dalam melayani konsumennya.

SS S TS STS
Saya beranggapan bahwa karyawan Telkom kurang menguasai bidang yang mereka kerjakan.

SS S TS STS

Menurut saya melalui acara-acara yang diselenggarakan oleh Telkom, saya menjadi
bertambah yakin Telkom mampu melayani konsumennya.

SS s TS STS
Meskipun Telkom gencar mengiklankan kemampuan mereka dalam melayam konsumen,
saya tetap merasa ragu.

SS S TS STS
Karyawan Telkom cukup terlatth dalam melayani konsumennya dengan cepat ditanganinya
keluhan yang sayaajukan

SS S TS STS
Sepengetahuan saya, karyawan Telkom kurang terlatih dalam menangani keluhan pelanggan

dengan lambatnya penyelesaian aduan.

SS S TS STS
. Menurut saya tempat pembayaran rekening telepon yang disediakan oleh Telkom sudah
banyak.

SS S TS STS
Saya menilai perlengkapan telepon yang disediakan Telkom memadai.

SS S TS STS
Meskipun perusahaan menyediakan kendaraan operasional, pelayanan yang diberikan tetap
kurang.

SS S TS STS

Menurut saya dengan tersedianya kendaraan operasional proses penyelesaian keluhan dapat
dilakukan dengan cepat.

SS S TS STS
Berdasarkan pengamatan saya, seragam yang dipakai oleh karyawan sesuai dengan citra yang
ingin ditampilkan.

SS S TS STS
Menurut saya tempat pembayaran rekening telepon yang disediakan oleh Telkom kurang
nyaman.

SS S TS STS



29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Perpustakaan Unik

Saya menilai kendaraan operasional yang disediakan perusahaan membantu karyawan dalam
meningkatkan pelayanan terhadap konsumen.

SS S TS STS
Saya merasa telkom memudahkan pembayaran tagihan rekening telepon dengan tersedianya

loket pembayaran telepon di banyak tempat.

SS S TS STS
Dengan pelayanan yang diberikan saat ini, saya merasa diperhatikan.

SS S TS STS
Saya beranggapan bahwa karyawan mengabaikan keluhan konsumen.

ss LS TS STS
Berdasarkan pengalaman saya Telkom mampu memahami kebutuhan konsumennya.

SS S TS STS
Berdasarkan pengalaman, saya merasa kesulitan untuk berkomunikasi dengan karyawan

+ Telkom. ;
SS S ; TS STS

Sepengetahuan saya, karyawan Telkom mampu memahami kebutuhan pelanggan karena

mereka segera menanggapi keluhan konsumen.

SS S TS STS
Saya merasa diacuhkan dengan diabaikannya keluhan yang saya ajukan.

$S S ' TS STS
Menurut pengamatan saya, karyawan menunjukkan perhatian dan kepeduliannya terhadap
konsumen.

SS S TS STS
Berdasarkan apa yang saya lihat, karyawan sering mengabaikan konsumenya.

SS S TS STS
Saya merasa puas dengan perhatian Telkom.

SS S TS STS
Dengan perhatianyang diberikan Telkom saat ini, saya merasa tidak puas.

SS S TS STS

SELESAIKANLAH TERLEBIH DAHULU PERNYATAAN-

PERNYATAAN DIATAS SEBELUM ANDA MENGISI PERNYATAAN-

PERNYATAAN SELANJUTNYA



IDENTITAS PENGISI

ALAMAT
NO. TELP

G

PETUNJUK PENGISIAN

Sebelum mulai mengerjakan, terlebh dahulu isikanlah data yang tertera pada
bagian identitas pengisi pada bagian atas.
Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda anggap paling sesuai

dengan kondist yang ada.

SS . Sangat Setuju, apabila Anda sangat setuju terhadap pernyataan
yang ada.

S - Setuju, apabila Anda setuju terhadap pernyataan yang ada.

TS : Tidak Setuju, apabila Anda tidak setuju terhadap pernyataan yang
ada.

STS : Sangat Tidak Setuju, apabila Anda sangat tidak setuju terhadap

pernyataan yang ada.
Tidak ada jawaban benar dan salah dalam pengisian angket ini. Jawaban
sesuai dengan kondisi dan.perasaan Anda yang sebenarnya.
Apabila Anda keliru menjawab, maka berilah tanda sama dengan ( = ) pada
jawaban yang salah. Kemudian berilah tanda silang ( X) pada jawaban yang
baru.
Jika Anda telah selesai mengerjakan, telitilah kembali apakah semua

pernyataan sudah diisi dan tidak ada yang terlewatkan.

SELAMAT MENGERJAKAN

Perpustakaan Unik



10.

13.

14.

16.

17.

Pengaduan gangguan telepon melalui proses yang berbelit-belit

SS S TS STS
Saya sering membayar tagihan telepon kurang dari Rp. 75. 000,-.

SS S TS STS
Telepon rumah saya selalu bisa digunakan dengan baik.

SS S TS STS
Telepon rumah saya pernah mati selama berhari-hari.

SS S TS STS
Kualitas sambungan telepon yang jernih membuat saya sering menggunakan telepon.

SS S TS STS
Saya menggunakan telepon rumah dalam waktu yang singkat.

SS S TS STS
Jarang terdengar suara lain selain lawan bicara pada waktu saya menelepon.

SS S TS STS
Saya pernah mengalami kejadian tiba-tiba telepon mati pada saat sedang saya gunakan.

SS S TS STS
Orang-orang di rumah saya sering menggunakan telepon kurang dari 10 menit.

SS S TS STS
Saya merasa puas dengan kualitas sambungan telepon rumah saya.

SS S TS STS

. Saya sering berulangkali mengadukan gangguan telepon rumah.
SS S TS STS
. Saya sering menggunakan telepon rumah lebih dari 10 menit.

SS S TS STS
Saya jarang menggunakan telapon rumah karena tagihannya mahal.

SS S TS STS

Saya hanya cukup sekali mengadukan gangguan telepon rumah dan langsung ditangani.

SS S TS STS

. Saya sering mengobrol lewat telepon.

SS S TS STS
Jarang terdengar suara-suara gemerisik pada waktu menelepon.

SS S TS STS
Sering terdengar suara lain selain lawan bicara sewaktu saya menelepon.

SS S TS STS

. Saya lebih senang menggunakan telepon rumah untuk berkomunikasi.

SS S TS STS

Perpustakaan Unik



19.

20.

21.

22,

23.

24,

25.

26.

27.

28,

Perpustakaan Unik

Karyawan Telkom segera menangani keluhan yang saya ajukan.

SS S TS STS
Meskipun telah diperbaiki, tetapi telepon rumah saya tetap tidak nyaman dipakai.

SS S TS STS
Jarang terjadi gangguan pada telepon rumah saya.

SS S TS STS
Saya jarang membayar tagihan telepon kurang dari Rp. 75. 000,-.

SS S TS STS
Saya mendapatkan jawaban yang memuaskan pada saat mengajukan aduan gangguan telepon.

SS S TS STS
Saya pernah mengajukan aduan berkenaan dengan gangguan telepon rumah saya.

SS S TS STS

Meskipun harus membayar tagihan telepon yang mahal, saya lebih senang menggunakan
telepon rumah.
SS S ' e STS

Saya jarang menggunakan telepon rumah lebih dari 10 menit.

SS S TS STS
Tagihan rekening pembayaran telepon selalu memuaskan saya.

SS S TS STS
Saya jarang mengobrol lewat telepon.

SS S TS STS
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Variabel Hompr 1
Variabel Nomor 7

variabel Terikat 11
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Jualah Data Hilano ]
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1! Halaman 2

£ TAREL RANGKURAN - VARIABEL X1

(fo-fhit
Klas fo th fo-fh {fo-Th)?  -----—--
fh
10 1 0.6 0.3 0.11 0.17
7 1 .24 -1.24 1.5 0.69
g 5 5.42 -1.42 2.00 0,31
7 15 12.9 310 7.54 0,78
b 18 18.78 -0.78 0.08 0,00
N 18 18.28 -0.78 4,08 0.00
4 16 12.%0 310 9.43 0.75
3 4 4.4 -2.42 3.83 0.91
7 i 7.74 -1.24 1,58 0.69
1 1 .68 3,34 0.1 0.17
Tota 81 81.00 4,00 = .44
- Kaidah : o » 0.050 — sebarannva normal
Kai Kuadrat = 4.444 gh = ¢ p = 0.880
Sebarannva :  normal

It WECOCOKAN KURVE :

VARIGREL X1

Klas fo th
1 i 1.00 1 coolo
b i 2,00 : pooo L
8 5 5.00 : COOODDOODOGOODOOGDGD i
7 16 13,90 : ooooGONCODDOGOODGOGGOC0GGGO000000000R00L0C0E00C00RC0LG00000000000
& 18 18.00  : ©ooOOGOOODBGOOCGOOGOOO0O000G00000G000000000GE00000000000000G000000000000 ¢
= 8 18.40  : GoOOOGDOGOOGGOOOSCOODC0CENUOC00GD0000000000G00000000000006060000000000G0
3 16 13,00 : ConOOGGGIDOOCOUOOO0GE0G60000000G0G00000000000006G00004000000060G00
3 4 5,00 i ODOOORGOODOOUOOO i
2 1 2.0 : oooo H
i 1 1.00  : pooto
Rerata = 104,395 8,B.= 16751 ¢ L@
Kai Kuadrat = 4,444 D = 0.380 - A N e
TR T

.

i <\ |
p
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1t TREEL RANBKURAN - VARIRBEL X2

{fo~-fhit
Klas fo fh fo-th (fo-fh}i  —=—evmme
fh
9 Z 0.80 1.20 1.44 1.7%
8 1 .05 -2.05 §.18 1.37
7 11 2.061 1.9¢9 .97 0,44
5 1z 17.17 -5.17 26,74 1.94
I 25 20,953 4,03 16.43 0.78
3 7 17.17 -0.17 0.03 4.00
3 11 g.01 1.99 3.97 0,44
Z pi 3.08 -1,05 A9 50,38
1 0 0,86 -0, 80 0.54 G,80
Total 81 31.00 0,00 5 Hoak
Kaidah : v » 0,050 - sebarannva noraal
¥ai kuadrat = 7.551 gh = B p= 0.479
Sebarannva 1 norsal
11 KECOCOKAN XURVE : YARIABEL X2
Klas fo fh
g 2 1.06 @ ocino
R { 3.00 ;oo H
H {1 §.00 : ooooooOOD0D00GOOOGCEC000
b 12z 17.60 : ©OOOOOGOG3NO0O000D000COG i
3 3 21,00 : 000000G6006G000G00006GE6000G00300000000600X00630000
4 17 17,00  : 0DOCOGOGGOD00005000000GO00G000G000E
3 i1 9.00 : coooooosoo0000OGCOEOG0D
i z 200 ¢ onoo I
1 0 .6+ %
Rerata = 89,506 5.B. = 9.409
Fai Yuadrat = 7.55 = 0.479 v g
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it Halaman 1

Paket & Seri Prooram Statistik (SP5-2000)
Modul & Uil Asumsi

Program @ Uji Linieritas

Edisi s Sutrisnoc Hadi dan Yuni Pamardiningsih
Universitas Gadiah Mada. Yogyakarta, Indonesia
Versi IBM/IN, Hak Cipta (c) 2000 Dilindungi UU

Haga Femilik 1 Dre. Pius Heru Privanto, W.G1
fams L mbaga 1 Fakultas Fsikoloai - UNIKA Soegiiapranata
Blamat : Jln, Fawivatan Lubwr IV-1, Semarang 50734

Heg> Peneliti @ LESTARI BUDIASTUTI
Hama Lemoaga : FAKULTAS PSIKOLOGI
fol. Analisis @ 07-03-2002

Hama Berkas : LB4

Hama Dokumen + LIN

Nama Yarialiel Bebas X : PERSEPSI THD KUALITAS PELAYANAN
Hama Variabel Terikat Y : KEPUASAN KONSUMEN

Yariabel Bebas X
Variabe! Terikat Y

Variabel Nomor 3 1
Variabel Nomor 1 2

Juslah Kasus Semula 3+ 81
Jumlak Data Hilang @ 0
Juglah ¥asus Jalan @ 81
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tf TRBEL EANSEUMAN SUALISIS LINIERITAS @ X1 dengan X2

Sumber

Peraiat Re db Var F p
Regresi  Kel C 0.5 1 §.514 83,445  0.000
Residu 0,486 79 #.006 -- -
Regiesi  Kel 0.523 2 0.252 42,806 0.000
Beda Ke2-Kel ¢.010 1 0.010 1,568 0,212
Prgidu 0.477 78 0.006 - -

Korelasinva Linier
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it Halaman |

faket @ Seri Prooram Statistik (SP5-2€00)
Modul ¢ Analisis Dwivariat

Fronrza : Kerelasi Momen Vanghar Pearson

cd1si & Sutricne Hadi dam Yunl Pamardiningsib
Universilas Gadiah Mada. Yooqvakarta, Indonesia
Yercl IBN/IN, Hak Cipta {ci 2000 Dilipdungi WU

Nama Ferilik 3 Drs. Fius Heru Frivanto, H.5i
Nama Lempaga @ Fakyltas Psikelogi - URIEH Soegijapranata
Alamat @ Jln. Pawivatan buhur IY-1, Semarang 5023

- o= 3

Nama Feneliti : LESTARI BIDIASTUTI
Nama Lembaga 1 FAKULTAS PSIKOLOGI
Tai. Analisis-: 07-03-2002

Hama Berkas : LB

Hama Dokumen : KOR

Fegs Yariabel Bebas X ¢ PERSEPST THD KUALITAS PELAYANAN

Huna Variabel Terikat ¢ 1 KEFUASAN KONSUHEN

Variabel Nomor : 1
Variabel Nomor i 2

variabel Behas X
Variahal Terikat Y

Juslah Kasus Semula ;81
Jurluh Data Hilang @ 0
Jualah Xasus Jalan : Bl

£1 RANCKURAN HARSIL ANALISTS

Jumlah Kasus : s 81
Sigma X HI ) S 8436
Sigua § Kuadrat s EX? = 905212
Siuvia ¥ BV = ah30
Sipia Y Kuadrat @ Z¥! = 398802
Sigma XY T XV = 594781

hoet. Korelasi :r = 0,717
Koet. Netermin. : r = 0,514 o
Peluang Galat :o0 = 0.000 - .,
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TAHEL TATA DAN OPERASIHYA

Kasus H ¥
i 34 87
3 82 43
3 i08 67
4 {18 al
3 120 by
6 119 48
7 104 o4
8 7% %8
3 104 72

160 129 84
1 105 b3
2 97 13
13 167 A8
14 {10 a7
] B0 S
16 101 b5
17 52 z
18 85 37
17 94 b7
) i 73
21 98 &7
2z 106 a3l
23 120 g0
24 1) a
24 122 7
26 107 86
27 121 gl
78 9% 53
R 116 a0
0 171 75
i 120 74
32 104 b7
33 119 B9
34 74 48
3 98 48
36 88 I
37 20 b0
33 100 83
A 119 81
Lt 89 67

7216
6724
11644
13924
14400

14161
11736

2801
10816
15041

11025
§409
11243
121400
64040

15201
g4a4
223
883
12321
9604
11234
14440
7376
14884

11445
14641

9ila
13436
14041

14400
10816
14161

5476

7504

7744
8100
10000
14164
192

4459
3947
4761
b%b1
4781

4674
4095

TI
(320 ng

5184
70536

4275
3329
4624
Jagy

2075

4225
3844
3249
3844
d6z3

4489
2601
8100
4225

3041

4334
6381
4325
6400
5774

476
44a%
7223
4624
4629

3600
3600
5889
6361
4489

5432
3154
7452
9338
8280

892
6784
5742
7488
10836

6825
7081
1274
5490
4440

6383
5704
4545
ag28
8325

b5bb
5404
10800
3590
8667

7062
9801
6240
9280
9176

8840
LY L
10415
5032
abb4

3280
3400

300
7639
3763

{bersambung)
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{cambungan)

Kasis X ¥ X i 1
4t 44 i3 1935 2304 2112
17 102 ] 10404 3660 6120
43 126 67 13876 4489 8442
44 89 63 7921 3949 5607
43 80 40 6400 3600 4800
3 93 9B 56439 3364 5294
a7 98 48 9404 4624 5664
18 96 b6 9214 435 6336
49 101 7 10201 6084 7878
&%) 3 57 7225 3844 877
51 158 97 24964 5409 15326
57 106 88 0 1123 462 7208
a3 108 4% 11644 4725 7020
3 90 bz 8100 3844 2880
k] 149 78 ligsl 4084 8507
Gib il TR VA ) 5329 8103
] i1l 74 1234 474 8214
3 125 70 15625 4500 8750
39 a4 57 7394 3249 4902
&0 121 16¢ 145641 10000 12100
61 117 76 13687 a776 8892
42 132 1 17424 6541 10492
h3 108 73 11236 5241 i
44 135 Bx 18275 5889 11205
h] 32 73 Bdsd R32 8714
a6 75 b G425 3721 4575
37 93 48 8649 4424 5324
48 86 &b 7386 4356 h676
a7 110 &9 12106 4761 75390
70 96 b7 9716 4489 6432
i 127 71 14884 w031 LLLYd
i? 171 76 14541 5778 2194
B 100 & 16000 1741 4300
74 11 &7 12321 4489 7437
73 102 49 10404 4741 7038
16 90 60 A100 3600 9400
77 100 7 10008 4439 5700
i3 108 76 11643 a7ib 8208
79 174 & 15374 4356 8184
80 113 67 12769 4489 7571

{bersambung)
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15ambungan)

Yasys X Y X 2 LY
3i 127 84 lel29 7056 lobed

Total 8456 3630 F05212 398802 594781
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FAKULTAS PSIKOLOGI UNIVERSITAS KATOLIK SOEGIJAPRANATA ;L;};
JI. Pawiyatan Luhur IV/1, Bendan Duwur Semarang - 50234 3

Perpustakaan Unik

Telp. (024) 8316142 - 8441555 (Hunting)
Fax. (024) 8415429 E-Mail:unika@semarang.wasantara.net.id Po. Box. 8033/SM
Badan Hukum : Yayasan Sandjojo !

Nomor : B.2.0U/SS3/UKS.0T/V/Z001 3 Mei 2001
Lamp. : - =
Hal

Kepada 1 Yt Kepaia Kantor Daerah Telekorunikasi Regional IV
JL. Pahlawan
di-
Semarang

Dengan hormat kanu mohon bantuan Bapak/Ibu, dapat kiranya
membcrikan ijin kepada mahasiswa/i

Nama : Lestari Dudiasiut
NI/ NIRM : 96,40,2251/96.6.111.08000,50137
» Tempat/ TglLalur © WManado, 31 Okwber 1978
“Alemat . 3L Tuguwrejo £ - 1372
Sernurang

~
1

untuk mengadakan Penehitian di  Kecarnatan Tugu Semnarang, dalam
; rangka penyusunan Sknpsi fingkat Sapana dengan Judul “Kepuasan
: ‘Konswmen PI Telkom Ditiigau Jai Persepsi Terhadap Kualitas

Pelayanan’
~Atas bantuan serta kerja sama Bapak/Ibu , kami mengucapkan terima
kasih.
'1/7'/,
~" ., Dra. M. Sih Setija Utami, M.Kes.



& Perpustakaan Unik
-

* SURAT KETERANGAN PENELITIAN

Yang bertanda tangan ini bawah ini

Nama - M. Anf Hidayat
NIK . 730256
Jabatan : Supervisor STO Tugu

Menerangkan bahwa mahasiswa berikut ini

Nama : Lestari Budiastuti
NIM 1 96402251
’ Fakultag - Psikologi UNIK A Soegijopranata

Dalam rangka memenuhi tugas akhirnya mahasiswa tersebut telah melaksanakan
survei-dan penelitian mengenai kepuasan pelanggan Telkom di wilayah STO
Tugu, mulai tanggal 15 Januari 2002 'sampai dengan 20 Mei 2002.

Demikian surat keterangan ini dibuat dengan sebenarnya dan untuk dipergunakan
sebagaimana mestinya.

|

|

K

\ Semarang, 15 Oktober 2002

‘i Supervisor Multifungsi STO Tugu
|

M. Arif Hidaya
NIK: 730256

T. TELEKOMUNIKASI INDONESIA Thk - KANTOR DISTRIK TELEKOMUNIKASI SEMARANG
JI, Arif Rachman Hakim 1, Telp. (024) 552000, Fax. : 511222, Telex : 22509 Semarang 50138 - indonesia

.
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