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RING RASAN

Penelitian ini benujuan untuk ‘mengetabni dan menpanalisis  vanable-
vartabel pelavanan vang terdin dard keandalon, ketanggapan, empati, jaoupan dan
bkt =ik secars simulian dan parsial berpengarub terhadap tmekat Keposan
wityth pogak, quga vk mengetabm dan menganalisis vanable pelayanan vang
dovmman mempengarobn kepudasan waph pajak

Metode penelitnn vang digumakan pada penelian e vatu -~ ¢1 ) obvek
penchitian vaitu wajh pajak pada Kamor Pelavanan Pajak Cibinong - (2} sk
penclitian vanru pada taneeal B8, 1% dan 20 bolan Apnl dan Mer 2004 denpon
perinnbangan pada fangeal tersebul menipakan tanggal sthek bagn wapb papek
dafum memenubn kéwapban dalam pelaporan SPT Masa, (3) sample dunmil
schanvak 140 responden waph pagek dengan metode pengambilan  sampling
rcctiferetord sorroeres (4 ) analsis vong disunakan varta analisis resres

Hasd penclitian vang diakukan serhadap kepuasan Waph Pmak pada
kantor Pelayvanan Pajak Cibmong don berdasarkan hasil anahigiz pada bab
sehetummva, dapm diwmbil beberapa kesimpulan sebagm benkut- (1) secarn
simultan dan uji F sebesar 27533 varabel-vanabel ketanggapan, keandaban
empatt, bukn pazik dan pmiman mempunyas pengaruh vang sigmfkan techadag
kepuasan Wapb Pauk pada Kantor Melavanan Pajak Cibinong, Hal tersebut jugs
dapat dibuktikan dan perhimungan R? = 0,707 v beratn 70, 7% kepuasan Wanh

Pajak dipelaskan olch keranggapon, keandalam. empati. buktt stk dan jamman

(21 seearn parsil vanabel-variabel  ketanpeapan, Keandalan, cmpat.  bikn

praskdan gmminan mempanyvae pengaruh vang stgmfikan terhadap kepuasan Waph
Pajak pada kantor Pelayanan Paak Cibimong. (30 vanabel  ketanggapan
merupahan vanabel dominan, hal wn ditumekkan dengan melihar milar e
erhesgr (0. 306))

[esarankan kepada gubak mangemen Rantor Pelavanan Pagak Crhimone
hairus menea dan menmekatkan kugliras pelavaman  terutama pads vomahet

detanggpan, mnpa mengesammpmighoan atribue Kialitas pelavanzn vang lam
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ABSTRACT

This research is purposed o know and analyze any vanables of service which
consists of reliability, response, emphaty, puaraniee, and phisical proof, simultantly
and partially to have influence of tax obligators™ satisfaction levels, also to learn and
analvee vanables of dormnance service wiich to have influence of tax obligators’
satsfaction

Method of this research are using © i 1) the object of rescarch are tax obligator at
Cibinong Tax Service Office; {2) time of research on Apnl and Mes 18" 19 ™ and
0™ 2004 by considerations that all the dates above are busy dates for tax obhgator o
fulfil their obligatson m report mass of SPT; (3) 140 respondents of tax obligator are
taken as samples with accidental metfiod which aplicated as sam pling taken method.
{4) analvsis which s used is regression analvsis,

Yields of the research which has done to the tax obligator satisfaction m
Cibinong Tax Service Office and according o the vield of analysis al previous
chapter, can taken some conclusion as @ (1) By simultant way from F test as big as
27.533 vanables of response, realibity, empathy, phisical prove and guaraniee. has
significant influence to the tax obligators’ satisfaction at Cibinong Tax Service
Office. It can be proof from count R™ = 0,707 that means 70.7% tax obligators’
satisfaction are explained by response. reliability, emphaty, physical proof, and
puarantee. (2} Partially variables of response, reliability. emphaty, physical proof, and
suarantee has sigmificant influence to the tax obhigator satisfaction at Cibinong Tax
Service Office. (3) Varable of response 1s dommance variables, it 15 shown with
baggest beta value (0.300)

It sugwested (o the management of Cibinong Tax Service Office that has to care
and improve their service quality mainly on response vanable, whithout forgetting the

outfit of other service

F"l-
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L1 Latar Belakang

Pemerintah membutuhkan dana vang cukup besar yvang bertumpu dan
penenmasn dalam negen dan hutang juar negen. Peranan penerimazn pajak dalam
pembravian nepara dewasa im begrtu besar dan penting, tidak hanva karena menjadi
sumibrer yunyg dornan letape juea berperan dalam upava kemandirian pembiayaan
pembangunan negarn dan tidak tergantung pada bantuan liear negert. Setiap @hoen
arpet penerimaan negara dan sekior pajak mengalami pemingkatan bahkan pada
APBN tahun 2004, T persen lebih penenimaan negara diharapkan dan pajak
Pemerntah sangat mengharapkan agar Direktorat Jenderal Pajak mampu berperan
utama dalam merealisasikan kemandinan pembiavaan negara, dapat menjadr Instans
vital Pemenintah vang dapat dibanggakan dan mampo berperan sehagai fnstrumen
Kebijaksanaan Pemeriniah vang efektif. Masvarakat mengharapkan agar mendapatkan
pelavanan vang sebak mungkin dan memuaskan serta mendapatkan kemudahan
dalam melaksanakan berbaga kewapthan perpajakan mercka. Masvarakat juga
menghendaki adanva transparansi dalam peraturanketentuan dan prosesnya sehingea
ada kejelasan dan kepastian

Scluruh jajaran Direktorat Jenderal Pajak  sebazai Instansi yang diben
amanah oleh negara harus mempunvar tekad vang kuat agar mampu memenuhi sepala
tugas dan tanggung jawab vang dumanatkan oleh Pemerimtah. Setam it Dirjen Pagak
harus mampu memenuhi harapan masvarakat secarn profesional dengan citra vang
tinggn, agar mampu menségagarkan din dalam kinerja maupun hasil kinerja dengan
mnstanst perpajakan  nepara-negara maju. Tuntutan akan akuntabilitns  Instans
Pemenintah semakin meningkat seiring dengan perubahan kondisi sosial potitk dan
chonomt  Indonesia vang berkembang  sangal cepmt dan telab memuonculkan
raradiema-paradipma baru diberbagar bidane vang sangsat berbeda denzan paradizma
lama hperlukan hesatuan pandangan bagi selurub jajaran Direktorat Jenderal Pajak
mengenal citn-cita dan arah kemana Oegamsast i harus menuu Ofeh karena it

rermvataan vise vang wdeal dan dapat diterima oleh semua pihak sangat diperlukan
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uifuk membangkikan komitmen dan kesatuan serak bagn seluruh jajaran Direktorat
Pajak

Vist menunukkan gambaran vang jelas dan fegas mengenm sosok orgamisas:
vany dherta-citakan dan ingm dicapal di masa yange akan datang. Direktorat Jenderal
Pajak mencita-ciiakan untuk mendapat pengabosn vl pengakuan dan Instans:
Pemermizh  bunnva, peneakuan dan duma internasional  dan penpakuan  dan
masyarakat atas eksistensi. kerpa, kinerja dan citra vang membanggakan. Cita-cna mm
semua ditmangkan ke dalam permvataan Vise Direktorat Jenderal Pajak, yvangz ingin
direalisasikan denpan komitmen dan tindakan nvata oleh segenap jajaran Direktora
lenderal Pajak secara terjpudu Dalam mengemban tugasnyva sebagal penghimpun
dana masvarakat, Dircktorat Jenderal Pagak mempunval vist | “Memadi Model
Pelavanan Masvarakat Yang Menvelenguarakan Sistem dan Manajemen Perpajakan
Kelas Duma, Yan, Dipercaya dan Dibanggakan Masyarakat'

Mist Derektorat Jenderal Pajak menunjukkan apa sesunpguhnyva  funasi,
peranan dan wanggung jawab dan keberadaan institus Direktorar Jenderal Pagak vang
sekalizus jura memadi ¢in vang mengeambarkan apa o sesungguhnva Direktorat
lenderal Pajak. Misi Utama Direktorat Jenderal Pajak adalah Misi Fiskal varu
“menghimpun penerimaan dalam negen dan sekior pajak berdasarkan Lindang-
undang Perpajakan vang mampu menunmjang kemandinian pembiavaan pemerniah
dengan tngkat efekufitas dan elisienss vang g™ Pagak juga merupakan salah satg
mstrumen unluk pembanpgunan dan pemubhan ekonomi, maka Dhrekorat Jenderal
Pajak fuga mempunvin Misi Ekonomi vailu “mendukung Kebijaksanaan Pemeriniah
dalam mengatass permasalahan ekonom hangssg dengan kebijakzanaan perpajakan
wanmg stz e dfisdortient” . Sebagan salah satu Instansi Pemenntah Pusal. Dhrektorat
Jenderal Fajak juga menuliks Misi Pobink vanu “mendukung proses demokransas)
bangsa” Selamputoyva, Misi Direktorat Jenderal Pajak vang tndak kalah pentingnva
karema memihikl peranan vang sanpgat vital dalam mendukung suksesave Mist-mis
vang lain adalah Misi Kelembagaan vaiu - “senantiasa memperbaharn din, selaras
denpan aspiras masvaiaant! dan teknokras: perpajakan serta admimisirasi perpajakan

rretakiar
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Sepala dava dan upava untuk melaksanakan Misi Direklorat Jenderal Pajak
dalam rangka untuk merealisasikan Visinya tdak akan memperoleh hasil yang
optiimal apabila ndak ditentukan strates beserta program-program . benanva vang
terencana secara baik. Pada skhimya, keberhasilan pelaksanaan pogram herja sesu
dengan strategl vang ielah ditetapkan dalam menjalankan Misi menujue ke arah
pencapaman Vst sengal  lergantung  pada kualidas  sumber dova manwsianya
Pengetahuan, ketrampilan dan  keahhan saja udak  cukup wntuk  mengamin
keberhasdan tersebut apabila I;d ak didukunge dengan moral dan integntas vang g
Neh karena 1w, perlu dinetapkan MNila-nilar Acuan vang harus benar-benar dihavan
aleh senap pesawan dan senantiasa ditanamkan olch segenap pimpinan pada setiap
hesempatan schingza dapat menjelma menjadi porma perilake aparat haik di dalam
Kedingsan maupun & dalam pergaulan sehani-hari, Nila-nilai aeusn Direkiorat
Jenderal Pajak adalah
| Profesionzlisme {/integritas, Disiplin, Kompetensit Nila-milai profesionzlisme

merupakan kombinasi atau gabungan dan imegritas, disiplin dan kompetens
Integrrias berkartan dengan dengan kuahtas moral vang dituntut dan setiap aparal
Intjen Pajak vang jujur dan bersch dan tindakan-tindakan tercela serta senantiasa
mengutamakan kepentingan negara  Disiplin berkaitan dengan ketzatan bak
Ketantan terhadap peraturan dan perundang-undanpan vang berlaku magpun
terhadap kerangka wakiu yang telah ditetapkan. Kompetenst berkaman dengan
kemampuan dan pengetahuan atau penguasaan atas bidang tugas masing-masing

serta dilaksanakan dengan benar, efektif dan clisien

2 Transparanst Nilay tranparans: merupakan landasan uniuk sikap keterbukaan baik
Bagr unit organisast maupun bag mdwodo aparat Digen Pajak berkenaan dengan
pelaksanaan tugas.

& Akuntabilitas. Nida akuntabilitas berkaitan dengan sikap penanggungjawsban
atas tugas dan kepercavaan vang dipikulnva

Mernokrasi. Nilai ini berkaitan dengan hak baik une orsanisas: maupun individu
pegawal untuk mendapatkan penghargaan (reward) atas keberhasibies mereks
5 Kemandinan, Milar kemandinan berkaman dengan pembentukan sikap percava

pitda kemampuan din sendin
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4
6 Pelavanan Prima Niar Pelayanan Prima membenkan landasan yang kual

pembentukan sikap dan perilakn dalam melaksanakan tugas

7 Pembelajaran dan Pemberdavaan, Pembelmaran merupakan nilar vang berkaitan
dengan dorongan  untuk memngkatken  pengetahuan sepalan  dengan
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi serta perkembangan ekonom
sosnal dan politk vang terkom.

Pada tahun 1983 Direktorat Jenderal Pajak melakukan pembaharuan sisiem
perpagakan (fax reformy vang cukup radikal yaiu perubahan sistem permungutan
pajak dar efficiel asessment memadt self assessmenr, Dengan - sistem s
vvesyment Wagik Pajak diberikan kepercavaan dan kedudukan vang terhormat untuk
menghitung. memperhitungkan, membayar scria melaporkan sendirt secara teralue
jumiah pajak vang terhutang dan vang telah dibavar sebagaimana diteniekan dalam
peraturan perundang-undang:.., perpajakan. sehingga dengan sistem i administras
perpajakan dapat dilaksanakan dengan rapr, terbendal, sederhana dan mudah untuk
dipahami oleh angeota masyvarakat Wajib Pajak. Pembaharuan im dimabsudkan untek
memberikan kepercavaan kepada subvek pajak untuk melaksanakan kewapbanna
serir memenuht hak-hakmva di bidang perpajakan, sehinggas deharapkan dapat
mewujadkan perluasan dan peninghatan Kesadaran Kewaphan perpajakan sera
meratakan pendapatan masvarakat, Tugas Dircktorat Jenderal Pajak vantu schagai
administrasi perpajakan berperan akufl dalam melaksanakan tupas-ugas pembinaan,
pelavanan, pengawasan, dan penerapan sankss sesuan peraturan perundang-undarzan
perpaakarn

[rckioral Jenderal Papak dalam mengemban fugas serta tangpong jawab
menghimpun  peneoimaan negara dan sehtor pagak, dalam rangka mewuudkan
kemandinan pembnavaan pemenntah. Direktorat Jenderal Pajak juga dituntut oleh
neeara kontribust penerimann pajak setap tahunnva semakin memingkat, Larena
negart Gdak lagi mengandalkan penerimaan negara dare seklor mipas Dalam
mengemban tugas vang tidak ningan tersebut dan merupakan salah satu Instans)
Pemenintah vang memilib) tugas dan tanggunmaaab antuk membenkan pelayianan

kepada masvarakat. ditantut agar setiap unit kantor dan aparat di linghungan
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5
Dircktorat Jenderal Pajak senanbiasa mampu bersikap dun berindak memberikan

pelavanan kepada masvarakat dengan kualitas vang terbaik (prima)

Kantor Pelayanan Pajak Cibmongoang merupakan saloh satu imtansi vertikal
Direktorat Jenderal Pajak vang berada di bawah dan benanggung jawab langsung
kepada Kepala kantor Wilavah DJP Jawz Bagan Barat | mempunyan tugas
pelayaman, pengawasan admimistrasi, dan pemenksaan sederhana terhadap Wagib
Pajuk di bedang Pajak Penghasilan (PPh), Pajak Pertambahan MNilar (PPN, Pajak
Pemualan atas Barang Mewah (PPn BM), dan Pajak Tidak Langsung lasnnya dalam

wilavah wewenangnyva berdasarkan peraturan perundang-undangan vang berlaku

1.2 Perumusan Masalah

Salah saty keberhasilan wgas dalam menghimpun penerimasn negara dan
sckior pajak vang semakin meniogkat seluruh untt kantor dan aparat Dhrebtorat
Jenderal Pajak dituntut untuk membenkan pelavanan kepada masvarakar dengon
kuahtas vang terbmk (pnma) Dengan membenkan pelavanan pnima  vang
berpedoman pada nidar acuan tersebut di atas dibarapkan masvarakat Waph Pajak
akan merasa puas dengan pelavanan vang dibenkan oleh Ihtjen Pajak. diharapkan
akan menumbuhkan dan memingkatkan kepedulian, kesadaran dan kepatuhan Waph
Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannva Dengan adanva peningkatan
kepedulian. kesadaran dan kepatuhan Waph Pajak dalam memenuoh: Lewajiban
perpajakannya akan mennvukseshan tugas dan tanggung jawab vang diamanatkan
oleh negara kepada Direktorat Jenderal Pajak dalam usaha mewujudkan kemandinan
pembavaan negarn untuk mencapal tujuan negmra mewnjodkon masvarakar vang adil
dan makmur,

Untuk lebih berfokusnva penelitian i, digunakan konsep dimens) kuslitas
Jasa yantu rediefidity (keandalan), resporsoveness (Ketanggapan ), empaify  (empati ),
wxvsiranice aminan ). dan fesreihies (buktn nvota kasat mata) sebagan vanabel bebas
dan kepuasan Wapb Pajpk sebagar vanabel tenkat maka dapat dirumuskan
permasalaban sebapy berikut
a Apskah svanabel-vanabel pelavanan vane terdin dan redwbiliry (keandalan),

respeniavencesy (ketanggapan), ewgpaefin (empatil wssuroree {jamenan k. dan
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f
fenrgiblen {bukt pisik) secars simulian berpengaruh lerhadap tingkat kepuiasan

Wapb Pajak 7

b Apakah vamabel-variabel pelavanan vane terdin dan refrabifete (keandalan
rovpomsivenesy  (ketangeapan b, cmgerfe {empats ), gsseratee (Jaminan), dan
tangrflex (bukti prsik) secarn parsial berpengaruh terhadap tngkal kepuasan
Wanh Pagak 7

¢ Dan kelima vanabel pelavanan tersebut manakah vang dominan mempengarubn

kepuasan Waph Pajak ™

1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penclitian
L34 Tujuan Fenclitian

Sesugt  dengan  perumusan pokok  permasafaban vane  welh
disamparkan, moka penlitian i berty uan

o Umuk menpetahui dan menganalisis variabel-vanabel pelavanan vang w@erdin dan
rediehifiny  (keandalan),  responsveness  (ketanggapany,  cmpathy {empatn),
asserance (Jamman). dan fasgibiey (buktn pisik) secara simuhan berpengaruh
Lerhacap tingkat kepuasan Wapb Pajak.

b Untuk mengetahu dan menganahisis varmbel-vanabel pelavanan vang terdin dan
refibefnty  (keandalan), respomsivencsy  (ketanguapan),  cirpatin (e,
assurance (jaminan), dan serzibfes (bukt psik) secara parsial berpengarul
terhadap tingkat kepuasan Wagb Pajak

¢ Umuk mengetmhu dan menganahsis vanabel pelavanan tersebut vanz paiing

dominan mempengarub kepuasan Wanb Pajok

1.3.2 Manfaat Penclitian
Cran penehtn im diharapkan beberapa mantaal sehaear berikur
e Bag gkadenust hasil penelitan ini diharapkan dapar sebagar perluasan wawasan
dian mendorong penclittan lebih lamut denzan melibatkan aspek-aspck lain vane

Berknitan dengan Kualias pelavanan



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

§)

.
Hasil dars penelitian im dapat digunakan oleh Kantor Pelayanan Pajak Cibinong
sebageal bahan pernmbangan dalam menyvusun rencana kerja seria kebrjakan vany
mengarah pada peningkatan kualitas palavanan Kepada Wapb Pajak

\enambah koleks: karva penelian temange kualnas pelavanan vanyg  dupal
dizunakan sehagm dasar penelitian fanjutan ataupuan sebagar bahan perbandingan

untuk penchtian vang akan datang
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BARII
TINJAUAN PUSTARA

-

& B )

S0 wandasan Teori
2.1.1 Pentingnva hepaasan Pelangpan
hepussan pelanggan merupakan bagian integral dalam mist dan tujuan sebagian

besar organisasi. Memngkatnva imensitas globalisasi, perubahan preferens: dan penlaku
pelangean, sena  revolus teknolog)  informast merupakan beberapa  faktor yang
mendorong organisasi bisnis dan non bisnis berfokus ke arah custenner ariered. Suatu
orpanisast dalam wpava  pemenuhan  kebutuban dan keinginan  konsumen,  hars
memprioniaskan kepuasan pelanggan sebagas tuyuan utama, Hal im dapat dilihat sémakim
hanvaknva perusahaan vang menyvertakan komiroanva akan kepuasan pelangean dalam
pernvataan misinya, tklan, dan publismasnya. Dewasa ami sebagian besar organisase
semakin memperhatikan hak-hak konsumen, euka bisnis, serta kesadaran lingkungan
dalam rangka menngkatkan kepuasan pelanggan dan menjadi kelangsungan usaha
jangka panjangnya  Teroiplanya kepuasan pelanggan dapat membenkan  manfaat,
diamaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya mengadi  harmoms,
membenkan citra vang baik untuk mencapal lovalitas pelanggan, dan rehomendas
konsumen vang telah mendapatkon kepuasan akan pelavanan vang diterima dimana hal
i nhan sangat bermanfaatl bag kedua belah prhak

lwuan uiama seate orgamsast dalam mangemen psa pelovonan adalah  wniek
mencapal suatu ongkal kuahtas pelavanan enentu. Karena erat hubungannva dengan
pelanggan, tingkat kualitas pelayvanan dibubungkan dengan tinghat kepuasan pelanggan
Ada beberapa tactor yvang perlu diperhatikan datam konsep manajemen pelavanan:
a  Merumuskan suatu strateg pelavanar

Ntrategt pelavanan dimular dengan merumuskan suatu bngkal keungeulan vang

dijanjikan kepada pelanggan. Perumusan strategn pelavanan im pada dasarmva

dilakukan denpan meramuskan apa dang usaha  perusahaan, sapa pelangpan

perusahaan. dan apa vang bernilan bag pelanggan
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b Menkomunikastkan kualitas pelayanan kepada pelanggan
Stratepi vang telah dirumuskan dikomunikasikan kepada pelanggan, dimana hal im
akan membanty pelanppan agar tidak salah menafzirkan bingkat kepentingan yang
akan diperolehnya. Pelanggan perlu mengetahul dengan jefas mengeial maciam dan
linghal pelavanan vang akan diperolehnya

¢ Menetapkan suatu standar kualitas secara jelas
Walaupun penctapan suatu standar kualitas pelayanan dalam bidang jasa pelavanan
tidak mudai. hal mi perlu diusabakan agar setiap orang mengetahu dengan pelas
tinekat kualitas vang harus dicapan.

4 Mencrapkan svstem pelayanan vang cfeknt
Menghadapt pelanggan tidaklah cukup dengan sudsana TUANEAEN Yang nyaman s,
mamun juga diperlukan suaty svstem dengan metode dan prosedur untuk  dapat
memenuhi kebutuhan pelangzan secara tepat

¢ Karvawan vang beronentas: kepada kualitas pelayanan
Setinp karvawan vang terhbat dalam pelavanan harus mengetahw denzan jelas
sandar kualitas pelavanan yang ditawarkan  COrganisasi harus memperhatikan
pemilihan karvawan vang tepat dan melakukan pengawasan secara lerus-mencrus
bagaimana pelavanan tersebut harus disampaikan

[ Survei tentang kepuasan dan kebutuhan pelangean
Pihak vang menentikan kualitas pelavanan adalah pelanggan, maka suatu OrEaAnisas
perly mengetahui sampan sejauh manatingkat kepuasan pelanggan dan kebutuhan

pelangpan vang perlu dipenubi oleh suaty orgamsasi.

1.1.2 Definisi Kepuasan Pelanggan

Dalam era globalisasi, suatu orgamisas: dalam rangka pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen dituniut mempunyal kemitmennya terhadap kepuasan Konsumen
Termasuk Dircktorat Jenderal Pajak dengan perkembangan kondist sooal pohink dan
ckonomi hanassa telah menumbubkan wiuan akan akuntabilitas sebagar  Instans
Pemerniah vang juga harus menyeriahan komitmennya terhadap kepuasan Waph Pajak.

Secara sederhana konsep kepuasan pelanggan dapat diartikan sebaga upaya pemenuban
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sesuaty untuk mencapa kepuasan konsumen, dan terdapat beberapa definisi vang
dikemukan oleh para pakar

Menurul Kotler (199740} kepussan pelanggan adalah: perasaan senang atau
kecews sescorang sebagal hasil dan perbandingan antara kinerja vang dirasakan dengan
vang diliiiajnnnyi,

Wilkie | 1990) mendefimsikan kepuasan pelanggan sebagar tanggapan emaosional
pady evaluas: terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa Sedangkan Engel,
etal (1995 mendefimsikan kepuasan sebapm cvaluasi pasca konsumss hahwa suatu
alternative vang dipilih seudaknyva memenuhi atau melebihe harapan. Ketidakpuasan
i Fngel. et al. 1995) adalah hasil dan harapan vang diteguhkan sceara negative

Sehnazrs (1991 dalam Tyiptona (1995} menyatakan bahwa pada dasarnva tujuan
dari suate hisnis adalah umtuk menciptakan para pelangpan merasa puas Sehubunpun
dengan hal ini. terciptanva kepuasan pelanggan akan mombenkan banvak mianfas
Sehagaimana Tpptono (19947 mengemukakan dantaranys hubungan antara perusain
denenn pelanggnnya menjadi harmonis, memberikan dasar vang bairk bag pembehian
ulgng dan terciptanya lovalitas pelangean dan membentuk suaty rekomendas) dan mulw
ke miulut { fword of puaafvang menguntungkan bagi perusahaan.

Mowen (2002) merumuskan kepuasan pelanggan sebaga sikap kescluruhan
terhadap suatu harang atau jasa setelah perolehan (acquisition) dan pemakaannyva. Dadam
antian kepuasan pelanggan merupakan penilaian evaluauf purmabel yang dihasilkan dar
seleksi pembelian spesifik. Menurut Mowen model kepuasan/ketidakpuasan pelanggan

digambarkan dalam gambar 2.1,
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Femnk man R omsums Pooduk l
Harapan akan Kinerja’ [ Konlirmasa’ Evaluas:
kertalring Produk '. Vkiskon firmas . Kinerja'Kuahtas
Evaluast Terhastap - Respon Atribuasi Penyebal
Keacilan Pespitaran | ol Ki ern Produk
v |
l Kepuasan/ketidakpuasan

l Pelrrmian

Gambar 2 | Model Kepussan'Ketidakpuasan Pelanggan
Sumber Mowen (2002 )

Pada prinsipnva, berbagaei delimisi kepuasan pelanggan dapat diklafisifikasikan ke
datam lima kategon (Hunt, 1991 dalam Tyiptono. 2000) vang dapat dilibat dalam gambar

di bawah ;i {gambar 2.2}
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 Perspektif ' Defims Kepuasan Pelangpan
Normatve doficn defimiinn | Perbandingan antara hasil l:nu‘tmuﬂ d::ng.an.
i hasi| vang sacara cultural dapat diterima

Fepretty elefininion : Perhandingan perolehan keuntungan vang didapat dan
pertukaran social, bila peroleban tersebul ndak sama.
maka prhak yang dirugikan akan tdak puas.

Nowmative standerd defimeeon. | Perbandingan antara hasil actual dengan  harapan
standar pelangean (vang dibentuk dan pengalaman
dan  kevakman mengena tngkat  kKinena  vang

seharusova i tenmg dan merk terdentu)

Penceduvad fairmess defingron - Foepussan merupakan .1'un1_-_:‘-L e -I.-'.C}ﬂkil-‘lﬂ.r.i-i:u:ﬁcp!il
konsumen bahwa 1a telah diperlakukan secarn adil

Artenburional defimiion Repuasan tdak hanya ditentukas odeh ada pdakn
| diskonfirmas)  harapan. namun Juga oleh  sumber

| penvebab diskonlirmast

Gambar 2 2 Aliernatf Definis: Kepuasan Fclﬂnggﬁ;

Sumber: Hunt  19% ] dalam Tjiptono, 20061

Meskipun demikian defimisi vang dominan dan banvak diace dalam lirerawre
pemasaran adalah definisi didasarkan pada desconfrowiton paradiem (Ohver, 1997)
Berdasarkan paradigma tersebut, Kepuasan pelansgan dirumuskan schapal  evaluas
purnabeli, dimana  persepst terhadap kinerga altermative  produkdasa vang  dipilih
memenuhymelebibe hampan sebelum pembelmn Dan herbaga definise dosas dapan
dianik kesimpulan babwa pada dasarmva pengertian kepuasan pelanggan mencakup
perbedaan antara harapan dan kinerja ataw hasil vang dirasakan. kKonsep kepuassin

pelanggan im dapat dalam gambar benikut
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Tiyuan kebutuhan dan
Perusahaan i kempginan Pelangasan
Produk Harapan Pelanggan
‘i_ Terhadap Produk

)

| Nilai Produk |
Hagi Pelangzan i
|

v

Tinghat Kepuasan
Pelanggan

Gambar 23 Konsep Kepuasan Pelanggan

lNingkat kepentinean konsumen terhadap jasa vang akan mereka tenma dapat
dibentuk berdasarkan pengalaman dan sasaran yang mereka peroleh, Apalala pelavanan
vang mereka mikmat ternvata berada jauh di bawah pelavanan vang diharapkan, maka
Lonsumen akan kehilangan minat terhadap pembert jasa tersebot Tingkat Koalinas
pelavanan pelavanan tidah dapat dimilas berdusarkan sudut pandang perusahizan. namun
harus dipandang dari sudut pandang penilaian pelangean. Karena 1w, dalam merumuskan
strategt dan program pelavanan, swatu orgamsas: harus beronentasi pada kepentingan

pefangean dengan memperhatikan komponen kualitas pelayanan.

2.1.3 Pengertian harapan pelanggan

Harapan pelanggan divakimi mempunvai peranan vang besar dalam menentukan
kualhtas  produk (barang  atau  jasa) dan  kepuasan pelanggan  Pelanggan  akan
mengpunakon  harapannya  sebagmr  standar  ataw  acwan.  Harapan  pelangean
melatashelakang mengapa beberapa orgamisass pada bisnis yvang sima dapat dintla
berbeda olch pelanggannva. Dalam konteks kepusan pelanggan, umumnva harapan
merupikan perkiman atau kevakiman pelanggan tentang apa vang akan ditenmanya
(Fefthamet. [ oal, 1996) Pengertian 1w didasarkan pada pandangan bahwa harapan
merupakan standar predikss dan kadang pula dipakar sehagan standar 1deal
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Fakior-faktor vang menentukan harapan pelangpan antara lan meliputi kebutuhan

pribadi, pengalaman masa lalu, rekowiendasi dan mulut ke mulut, dan iklan, Zeatham ¢t

al.. melakukan peneliian khusus dalam secton jasa dan mengemukakan bahwa harapan

pelangean terhadap kualitas suatu jasa terbentuk oleh beberapa factor benkut

4

5

Uit service metonofors, vaitw merupakan factor yang bersifal stabil dan
mendorong pelansgan untuk meningkatkan sensifitasnya terhadap jasa, Faktor ini
meliputi harapan vang disebabkan oleh orang lan dan filosoft pnbadt seseorang

lentans jasa. Sescorang pelanggan akan berharap bahwa ia patut dilayani dengan batk

jups, apabila pelanggan lannya dilavani dengan batk oleh pembern jasa

Peesomed needy, vang merupakan kebutuban yvang dirasakan sescorang mendasar bag

kescjahteraannva juga sangat menentubkan harapannya Kebutuhan tersehut miliput

kehutuhan fisik, social, dan psikologis

FROMsIFury service  fifenyifiers,  yaitu merupakan factor individual yong bersifit

sementarm {faneka pendek) vang meningkatkan sesifitas pelangean terhadap jasa.

faktir ini moc Dt

a  Siuasi darurat pada saat pelangpan sangat membutuhkan jasa dan ingin
perusahaan bisa membantunvaimisainva jasa asuransi mobil pada saat terjadi
kecelakaan lalu hintas)

b Jasa terakhir vang dikonsumsi pelanggan dapm pula menjadi acuannya umuk
menentukan batk buruknva jas berikutnya

Pereetved service altermstives, yatu merupakan persepst pelanggan terhadap tingkat

atau derajat pelavanan perusahsan lain vang sejemis. Jika konsumen menmliki

heheraps alternative, maka harapannva terhadap sustu jasa cenderung akan semakin

besar

Self-perceivedservice: roles, vaty merupakan persepst pelanggan terhadap tngkat

atau deragat keterlibatannya  dalam mempengarubn jasa vang ditenmanya. hika
konsumen terlibat dalam proses pembenan jasa dan jasa vang terjadt wemyata udak
begiu bk, maka pelangoan ndak bisa memmpakan kesalahan sepenuhnya pada si
pembert jasa Oleh karena stu, persepsi tentang derajal keterlibatan i akan

mempengaruh ungkat jasa pelayanan vang bersedia diterimanya
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6. Sttresioned facters, yanu terdin atas sepala kemungkinan yang bisa mempengarubn
kinerna jasa. vang berada di [uar kendui: penvedia jasa

T Erepdesn service promises, vane merupakan pemyataan (secarn persoacd atay mon
personall oleh orgamisast tentang jasanva kepada pelanggan Jasa i bisa berupa
klan, personal selling, peszoian ataw komuntkas: dengan karvawan  organisas
tersebut

& fmplscir service promises, vaito menvangkul petunjuk vang berkaan dengan jasa
vang memberikan kessmpulan bag  pelangzan tentang jasa  bagaimana yang
scharusnya dibenkan Pelunjuk vang memberikan gambaran jasz i meliput biayva
uniuk memperoleh (harga) dan alat-alat pendukung jasanya. Pelangpan biasanya
menghubunzhan harga dan peralatan pendubung jasa dengan kealitas jasa Harga
viang mahal dihubungkan secara positil dengan kualitas vang tinggn

9 Ward of mennh frekomendasysaran dan orang laing, v merupakan persvataan
seeara personal atau non personal vang disampaikan oleh orang lain selain organisas)
kepada pelanggan

WL Paest experence, vaitu merupakan pengalaman masa lalu melipute hal-hal vang telah
dipelagan atau diketahu pelanggan dan vang permah ditennmanya di masa lalu.

Harapan-harapan pelanggan dan waktu ke waktu akan terus berkembang seiring dengan

banvaknya informas yvang ditenima pefangpan serta semakin berambahnyva pengalaman

pelanggan

204 kualitas Pelavanan

Coctsh dan Daves dalam Tiiptono { 1997 mengemukanan kuslitas merupakan
kondis) dinames yang berfiubungan dengan produbk, manusia, proses dan linghungan vang
memenuhi harapan  Juran (1997) menpatakan kualitas merupakan perwujudan atau
ambaharan  hasil-hasil vang mempertemukan  kebutehan-kcbutuhan dan  pelangean
dalam memberikan  kepussan. Juran  juga memvampaikan bahwa dueg hal  vang
berhubungan dengan kualitas suatu produk yaiu produk harus mempunyai keistimewaan
dan bebas discfisiens:

Sedangkan Gasper ( 1997) mendefimsikan pelavanan sebagar akifitas keterkaitan

antara. pemasok dan pelangean untuk memenubr pelangean Menurut Wyekol dalam
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Lovelock, (1998} kualitas pelavanan adalah ungkatl keunggulan vang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebul untyk memenuhi keinginan pelanggan.

Parasuraman dalam Pugawan (19971 mengemukakan bahwa keealtas pelavanan
merupakan pembaian menveluruh atas lingkal suatu lavanan vang baik Sedangkan
Gronrooss. o al dalam Pugawan {1997 mendefinisikan kualitas pelayaman (servior
geicelity) sebaga hasil perseps dan perbandingan antara harapan pelanggan dengan
kimerpa actual pelavanan

Dhenenan demikian ada dua faclor utama vang mempengarubn kuabtas pelayanan
vaity pelavanan vang diharapkan lexpocied serviee) dan pelayanan yang dienma
(porceneed service). Apainla pelavanan yang diterima atau dirasakan sesual dengan vang
diharapkan, maka kuahtas pelavanan dipersepsikan bask dan memuaskan dan sebaliknya,
Dengan demikian bak tidaknya kualuas pelayanan (ergantung pada  kemampuan
pemvedia poiavanan dalsm memenuhi harapan pelanggannya

Perbedaan vang jelas antara kualitas produk dan kualitas jasa {pelavanan)
dikemukan oleh Wee Cou ou, 1997, Practical Marketing An Asian Perspective, Hal.

3005 dapat dilihat dalam gambar sebagar berikut:

No.| _ Kualitas Produk | Kualitas Jasa (Pelayanan)
"1 | Bisa divkur secara obyeknf dan | Hanva dapat diukur secara subyveknf dan
ditentukan oleh pembust barang | sening dilentukan olch komsumen |
| 7 | Knena pengukuran lebih mudah untuk | Kritena  pengukuran lchih subit untuk |
|| dibuat dan diperiksa. | dibuat dan serimg sulit untuk diperiksa
"3 | Perubahan muly bisa dicapm lewat | Mutu sering lebib sulit intuk dibakukan |
| investast otomatisast dan teknolog | dan butuh nvestast besar  pelatihan |
S _ | Sumber Duivs Manuasia
: Lebih  mudah  untuk  menvatakan | Lebibsulit untuk menyatakan mutunya
| mutunyi _ o
5 Pergantian produk cacat bisa dilakukan | Pergantian pada jasa vang jeick sulhit
- untuk menjamin mutu | karena udak bisa mengganh  layanan
L1 B W : __ | eacat. __ . ot
| 6. | Produknya sendin menvatakan mutu Bergamiung pada hal-hal luamva untuk |
_ _ bisa menvatakan mufu
7. Mutunya ikt - Mutunya dialami

§ | Resiko terkandung Ji barang 1y sendir 'Resiko senng  dimpakan  pada |
= | konsumen
Gambar 2.4 Perbedaan kualuas produk dan kualitas jasa (pelayanan)

Sumber © Wee Cou Hou, 1997
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2.1.5 Mempertahankan Pelangzan

| pava mempertahankan pelanggan harus mendspatkan pnontas vang lebih besar

lagi dibandingkan upava mendapatkan pelanggan baru. Pada umumnya febih murah

mempertahankan pelanggan vang sedah ada danpads mendapatkan pelanggan baru,

Lovalitas pelangean berdasarkan kepuasan vany murnl vang ferus-menerus merupakan

sulah satu asset werbesar vang didapatkan oleh suatu orgamsasi. Berikut im bebernpa cara

vang dapat dilakekan suate organesast vang dapal menpuatkan  hobungan  dengan

pefangean mereka

Menganalisis pelangean vang hilang

Fitik tofak analsee pelanggan vang hilang terdetak pada evaluast keseluruhan
pertumbuhan  pendapatan vang  didapatkan. Pendspatan  menurun, maka  ada
kemungkinan bahwa masalah  terdetak pada kepuasan pelanggan dan upava
mempenahukan pelanggan. Im tentu saja dengan asumsi bahwa keseluruhan pasar
tidak mengalami penurunan secara bersamaan

Mengantsipas: masalah dalary mempertahankan pelanggan

inperlukan susiu svstem permgatan dim vang menunjukkan masalah wakiu tungou
vang memada umuk diadakannva undakan koreksi,

Memingkatkan upaya memperiahankan pelanguan

Walaupun pada tingkat tertentu kehilangan pelangpan tdak dapat dilindan. hal
dapat demimimumkan seandainva beberapa tindakan pencegahan sederhana dilakukan:
a. Membangun harapan vang realistis

b Memastikan kuahitas produksjasa memenubn harapan

c. Membertkan gsarans) vang realists

d. Membenkan intormas) entang peminan produkjasa

e. Mengukuhkan lovalitas pelanggan

I Menanggapi keluhan secara serus dan bernindak dengan tanggung jawah’

216 Teoridan Model kepuasan Pelanggan

['eon dan mouel kepuasan pelanggzan sanpat beranekaragam, dan sast im hanyak

dikembangkan walaupun belum ada kesepakatan mengenal konsep atou model vang

paling efekul’ Beberapa konsep atau model vang banyak dijumpal din gunakan yaitu
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herdasarkan 1eon ckonomi mikro, perspektfl psikodogs dan kepuasan pelangpan, dan

berdasarkan perspeknf TOM vang dapat diwrarkan sebagan ber Sut

.

Fear Fhonami Wik -

feon i berpendapat dasar vang dicunakan seorang konsumen dalam melakukan

tmeereana! widdevs dan hargs masmg-masme  produk akan menjadn sama bila

dirumiuskan secara matematis kondisinve adaiah,

Mux My Muz

P [ P

Rerdasarkan reon un. surpius konsumen mencenminkan Eepuasen pelangean dimana
semakin besar surp.us konsumen maka semakin besar pula kepuasan konsumen dan
schalikova, Meskipun dermkian ada perbedaan vang mendasar antara  Kepuasan
surpius konsumen demgan konsep kepuasan pelanggan. Bila diamats secara mendalam.
surplus konsumen  hanva mempertimbangkan factor harga dan kuanbitas, tanpa
memperhatikan atnbut-atnibul sepertt kualitas, pelayanan, kemasan dan iwn-fain dan
[roddukqasa vang dikonsums: oleh pelanggan. Dengan demikian konsep  surplus
komsumen datam teon ehonomi mikio sebenarnya belumiah dapat dipandang sebagan
kepudasan pelamgean.
Perspeknif Psikologd dard Kepuasan Pefarggan
Berdasarkon perspeknl psikologs, terdapm dun model kepunsan pelangean, vty
model kogmitif don model afebul vang dapat diuraikan sebagan berikur
A Mecdef Keagrf
Maodel int mentlan pelanggan berdasarkan pada perebedaan antara suatu kumpualan
dari kombrasi atribut vange dipandange deal untuk individe dan persepsinya
teitang kombinas dan atrbut vang sehenarmva. Denpan kata lam, pemidaan
tersebut didasarkan pada selisih atau perbedaan antara vang ideal dengan vang
nctual Apabiia rdews sama dengan vang sebenamya (persepsinva ataw vang
dirusakannyal. maka pefanggan akan sangat puas terbadap produkiasa tersebut

Sebahknva, ala perbedann anara vang deal dan vang sebenamya (dipersepsian |
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iy semakin besar. maka semakin tidak puas tersebut Jika perbedaan tersebul

wersebut semakin kecil, maka  besar  kemungkinannva  pelanggan  vang

bersanpkutan akan mencapai kepuasans PErsepsi individu terhadap kombimass

dari

aribut vang adeal terpantung  pads daur bidupnya,  pengalaman atas

produk/jasa, dan harapan serta kehutuhannya Jadi indeks kepuasan pelanggon

dalam model kopnitif menoukur perbedasn antara apa yang mgin divujudkan

oleh pelangean dalam membel suatu produk/jass dan apa vang sesungguhnya

ditawarkan ofeh suatu orgamsasi  Berdasarkan model i, maka kepuasan

pelangean dapal dicapal dengan doa cara utama. Pertama, mengubah penawaran

perusahaan schingga sesum dengan vang sdeal, kedua mevakinkan pelanggan

pahwa vang ideal tdak sesuar dengan kenvatasn Beberapa model kogninf vang

sermg dyumpin antara laime

Foxpedtacy Disconti . aaiion Model

Berdasarkan model im, kepuasan pelanggan dientukan oleh dua variable

koenitif. vakm harapan prapembelian (propurcihase expectalrons)  yvaru

kevakiman kimerga vang dianbisipast dan suatu produk/jasa dan discanformmatio,

vanmu perbedaan antara harapan prapembehan dan persepsi pumabeh (pest

purchuse perception). Pare penelit mengidentifikasikan uga jems harapan

vaiu

a Kinena vang wajar, vartu suatu pemlaisn normative vang mencerminkan
kinerja vang harus dienma dengan hayva dan usaha vang dicurahkan
urtuk pembelan dan pemakaan

h. Kmena vang ideal, varmu tngkat kinena wdeal yang optimum  atau
diharapkan

¢. Kinerja vang diharapkan, vartu bagaimana kemungkinan kinerja nantinya.

Para pakar mengidentifikas tiga pendekatan dalam mengkopseptualisasikan

harapan pra pembehan ( Tse dan Wilton. 1988 dalam Tiiptone, 20K, Engel, el

al., 1995}, vanu

W Eguitable  performaace faorswiive perforsamoed,  vaitn o pentaan

normative  vang  mencerminkan  kinena  vang  scharusnva  dilenima
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sescorang atas biva dan usaha vang telah dicurahkan untuk membeli dan
mengeunakan suatu produk atau jasa

b feewl performonce, vaitu tngkat kmerja optimum  atay wheal vang
diharapkan oleh seorang konsumen

¢ Fapected performance, vaitu tingkat vang diperkimaban wtau vang paling
diharapkan'disukan  konsumen  (whar the  performanie probabdy will
hed Tipe i vang  paling  banyak  digunakan  dalam penelitian
kepuasan/ketidakpuasan

Pendlaian kepuasan/ketidak puasan berdasarkan mdel expected

Siseomfrmton ada tign jems, vaitu poseve discortinmarion (la kinena

melebiln vang diharapkan), simplc dosconfirmeanon (bila keduanya sama), dan

peperive disconfiessation (bila Kinerja lebih buruk darpada vang diharapkan).

Kesulitan pada model ini -dalah belum doemukannya konseptuahisas: yang

pasti mengenai standar perbandingan dan disconfirmation constriets (Tse and

Wilton, | 988 dalam Tyiptona, 200K}

Fepriety Theary

Sejumiah Penchitr berpendiapat bahwa setiap orang menganalisis pertukaran

antara dinmva dengan pihak lam guna menentukan sejumlah mana pertukaran

tersebut adil dan fair. Teon 1m beranggapan bahwa orang menganalisis raseo

input dengan hasil {outcome) dengan rasio dan hasil mitra pertukarannya. Jika

1a merasa hahwa rasionyva unfaverable dibandingkan anggota fannya dalam

pertukaran lersebut, 1a cenderung akan merasakan adanye ketidakadilan.

Hasil A Hasil B

Fasio tersebut adalah
Input A Input B

Berdasarkan perspekif ET, perusahaan tidak puas dischabkan keyakinan
hahwa norma social telah dilanggar

Artribution Hicory

Feort i menmdenrifikasikan  proses vang  dilekukan  scsorang  dalam
menentukan penvebab aksitindakan dinnya, orang lain, dan obvel ertentu
Pada umumnva bila kinerja sustu produk/jasa gagal memenubn hampan,

pelanggan al~+ herusaha mencntukan penvebab kegapalan tersebut. Bila
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2]
penvehab kegagalan tersebut ditmpakan pada produkijasa it senchn, maka
peasaan tidak puas akan mungkin muncul Scbaliknya jika penyebabnya
dibehankan pada factor keadaan #tau tndakankonsumen ity sendin, maka
perasaan tidak puas lebih kecil kemungkinannya untuk terjads Proses atribusi
sangat besar pengaruhnya terhadap kepuasankendakpuasan pelangoanapabila
keterlibatan dan pengalaman serta pengetahuan pelanggan akan suaty barang
relative tingei Teori atribusi mengemukakan bahwa ads tga dasar yang
drgunakan untuk mengeolongkan dan memahami mergapa sualu produk tidak
bekeria schagaimana vang diharaphan
a  Stabilitas vty apakah sehab-schabnya sementara atau permanent?

b Lokus vaitu apakah sebab-schabayva berhubungan dengan konsumen atay
pemasar”
¢ Keterkendalign vaitu apakah sebab-.cbab w1 berada di bawah kendah
kemauan atau dibatasi oleh factor luar vany tidak dapat dipengarubn?
Ada tiga atribusi { Lovelock. Patterson, & Walker, 1998 dalam 1 jiptono, 20000}
o ansal artechition yalu pelanggan menilal siapa yang salah
b Cewtred antreibaion vaitu pelanggan menilar apakah insiden kebidak puasan
berada pada kendali pemasar atau tidak.
¢ Stabiiy atiebation vaitu Pelanggan menila apakah kejadan pelayanan
vang tdak memuaskan mungkin akan terulang lagi.
h  Model Afekuf ( Lxperiemaliv-Based Affective Feelmgs)
Herpandangan bahwa tingkat kepuasan pelangean dipengaruhy perasaan posiul
dan negative vang disosialisasikan pelanggan dengan barang atau jasa tertentu
setelah  mengkonsumsinys.  Riset Westbrook (1987 dalam  Tpptono,  2000)
menunjukkan bahwa terdapat dua dimensi respon afekul, vaitu serangkaian
perasaan positil (pesireve fellings) dan serangkaian perasaan negative {megarive
fefltees), Kedus perasaan i saling independent schingea hias eergadt secar
bersamaan
3. Konsep Repuasan Pelanggan dan Perseprif TOM
fostad pueclity maeigernent (VU merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan

bisms vang mencoba untuk memaksimumkan  dava smng  orgamsas) melalo
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perbatkan secara berkesimambungan atas produk, jasa. proses dan hingkungannyi

Sistem manajeman TOM berlandaskan pada usaha mengangkat kualitas schagas

stratep usaha dan beronemast pada kepuasan pelangpean denpan melibatkan seluruh

angpota organisass Karaktenistk utama dan TOM antara lun meliput (Goetsch and

anis, 1994

a  Fokus pada pclanggan, bak imernal maupun ekternal,

b, Memiliki obsesi vang unggl terhadap kualitas,

¢ Menggunakan pendekatan (lmiah dalam pengambilan keputusan dan pemecahan
masafah;

d. Mem:hk komuimen jangka panjang

L]

Membutuhkan kerjasama tim (feamrard |

. Menvelenggarakan pendidikan dan pelatihan;

. Membenkan kehebasan vang terkendali;

b Membiki kesatuan tujuan,

1. Adanya keterhbatan dan pemberdayvaan karvawan

Dlasar wtama pendekatan TOM adalah bahwa kualitas orpanisas: ditentukan oleh parg
pelanggan. Dengan demikian, priontas utama dalam jaminan kualitas adalah memulik
piranti yang handal dan salih tentang pemilman pelanggan terhadap perusahaan
Berdasarkan pandangan im, Uroshy (dalam Pawitra, 1993 ) mengembangkan suatu
kerangka perpadvan kualitas intermal dan ekstermal. Crosby menyatakan bahwa
komponen kuahtas internal suatu organisast terdin dan hma level. vaitu manapemen
proses. manajemen fungsional, manajemen strategic, sirategn kuabitas. dan misi
perusahaan  Sedangkan komponen kualitas ekstermal terbam atas lima level pula
vaily hasil yang dicapsi, citra kualitas organisas:, evaluasi terhadap proses-proses
utama, evaluasi terhadap ainbut-atnbut  proses, serla pengalaman  pelanggan
Pengukuran kepuasan pelanggan pada imodel i disesuaikan dengan esaha kualitas
orgamsas secara menveluruh (Kualitas imernal dan cktermal organisssi) dalapm
konleks TOM
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2.1.7 Fakior-faktor vang Mempengaruhi kualitas Pelayanan
Berbapar dimensi kualitas pelavanan vang perlu diperhatikan dalam merancang
dan membenkan pelayanan prnma untuk moncapan kepuasan pelanggan dapal diuraskan
sehaga  benikut. Chnstoper Lovelock ([994:100) berpendapat bahwa  Konsumen
miini i al  krtferin vang pada dasamya dentuk dengan beberapa jemis jasa vang
memberikan kepuasan kepada para pelanggan vang diantaranya adalah
a.  feduhifing (Keandalan)
Femampuan untuk memberikan jasa secara akurpt sesum dengan vang dyanpkan
b Responsiveness (Cepat tanggap )
Kemampuazn karvawan untuk membantu konsumen menyvediakan jasa dengan cepat
sesuil dengan yvang diingimkan oleh konsumen
¢ Assprance {laminan )
Pengetahuan dan kemampuan karvawan untuk mela, am dengan rasa percaya din
d Lmeefery (Empati )
Karvawan harus membenkan perhatian secara individual kepada konsumen dan
mengert kebotuhan konsumen

Tampevbde | Kasal mata )

4]

Penampilan fisik, peralatan, personel, dan alat-alat komumkasi
Menurut Parasuraman, Seithaml, dan Berry dafam Lovelock { 1991367 Cin-cin
kuahtas pelavanan dapat dievaluasi ke dalam lima dimensi besar, vanu:
i Relhiliny iKeandilan)
Untuk mengukur kemampusn perusahaan dalam memberikan jasa vang tepul dan
dapust dinndalkan
b Respansivesess {dava @anggap)
Lintuk membaniu dan memberikan pelavanan kepada pelangean dengan cepat
¢ oAssrarce {Jamingn |
Untik mengukur kemampuan dan kesopanan karvawan sera sifal dapat dipercava
vang dimiliki oleh karvawan
d  Empdany (Empati b
Uimtuk  mengukur  pemabhaman  karvawan  erhadap  kebutuban  konsumen  senia

perhatin vang diberikan oleh karvawan
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Feprrible (Koasal mata)
Uintuk mengukur penampilan fisik, peralatan, karyawan serta sarana komumkasi

CGiroonroos (dalam Tpptono, 1997 mentatakan bahwa ada tiga kritena pokok

it ctetconte refuted, process redared dan image relared crimern, Keliga eriteria tersehbut

masth dapat diyjabarhas menjadi enam unsure, yaitu

L

I

Preafessroormeed e aomd skl

Kriteria ik merupakan owteome relafed. dunana pelanggan menvadan  bahwa
penvedin jasa Laryvice provider) Karyawan. svsiem operastonal dan surmbet daya Distk
memiliki pengetahuan dan  keterampilan vang  dibutuhkan uniuk  memecahkan
masalah pelanggaran secara professonal.
{tearacdes covad Bodiavior
Kriteria ini adalnh process eefured oriterne. Pelanggan merasa bahwa Karyawan
perusahitan (comtect personnclf menaruh perhatian terhadap .ereka dan berusha
membanty delam memecahkan masalah mereka secara spontan dan scnang haty
Accessihafiny and Flexibiliny

Kriteria i termasuk dalam procesy refared crverne. Pelanggan merasa bahwa
penvedia jasa, lokasi, jJam kena, karvawan dan svstem operastonalnva dirancang dan
dioperasikan sedemkian rupa schinpea pelangean dapat melakukan akses dengan
mudah. selamn 1mu juga dirancang dengan maksod agar dapat bersifat fleksibel dalam
menvesuatkan permintaan dan keinginan pelanggan

Redrabilay and Terstwortfnnes

boriteria im termasuk dalam process relted crterie. Pelangean bahwa apapun vang
iegadi merckn tidak mempercayakan scsuatumya kepada penvela juga besena
karvawan dan sislemnya

Mecovery

krtena i termasuk dalam process related erierne. Pelangzan menvadan bila ads
kesalahan atau bila terjads sesuatu yvang tdak dibarapkan maka penvedia jugs akan
sepera menpaminl tndakan untuk mengendalikon situast dan mencan pemecahan
vang tepat

Kepatenient and Credthinliy
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Kriteria ini merupakan image refaied ererne. Pelanggan meyakim bahwa operasi
penvedia jasa dapat dipercaya dan membertkan mila atay imbalan yang scsual dengan

pengorhananiyd ¥

2 L8 Menguhur Kuzlitas Pelayanan
Kualitas pelavanan dipengaruhi oleh dua varable, vaitu pelayanan yang dirasakan
peveeaved services dan pelavanan yang diharaphan fexpecied services, Apabila pelayanan
vange dirasakan lebih kel dan pada vang diharapkan. para pelanzean tidak tertank pada
pervedia pelavanan vang bersangkutan, sedangkan bila pelayanan yang dirasakan lehih
hesar dari pada vang dibarapkan. ads kemungkinan para pelanggan akan menggunakan
penvedia pelavanan 1tu lag
Penelitian menpenal customer-percened gualiny pada mdustn jasa oleh Leonard L
Berry A Parasuraman, dan Valerie A Zeithaml (1985), mengiczaufikasikan lima
kesenpangan vang menvebabkan kegagalan penvampaian jasa, yaity
a  Keseajangan tngkat kepentingan konsumen dan persepst manajemen
Pada kenvataanva pihak manajemen suatu orgamsast tidak selalu dapat merasakan
atau memahami secara lepat apa vang ditnginkan olch para pelanggannya Akibatnya
manajemen tidak mengetahu bagammana pelavanan seharusnva didesain dan jasa-jasa
pendukung | sekunder) apa saja vang diinginkan oleh konsumen
b Kesenjangan antara persepst managemen terhadap tingkat kepentingan konsumen dan
spesifikast kualitas pelayanan
Kadangkaly mangemen mampy memahami secars tepat ape vang dunginkan oleh
pelangean, tetapt mereks tidak menyvusun standar kinenja vang jelas Hal mm dapal
terjadi karena tipa factor, vailu odak adanya komitmen total manggementerhadap
kualitas pefavanan, kurangnya sumber daya dan karena adanya kelebihan permintaan
¢, Kesenjangan antara spesifikast kualias jasa dan penyampuan jasa
Ady beberapa penyebab terjadioyva kesenjangan e, misalnva karvawan korang
ieriatth  (belum  menguasar  tugasnyva). beban kerja vang melampaw  batas,
ketidnkmampuan memenuhi standar Kinera, ataw bahkan ketidakmauan memenubi
stanudar Kinena vang dictapkan.

d Resenjangan antara penvampaian jasa Komunikas: eksternal
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Seningkal tingkat kepentingan pelanggan dipengarubi oleh ikian, pernyataan dan janji
vang dibual oleh perusahaan | Resiko vang dibadapi oleh orgamsasn adalah apainla
jany vang diberikan ternyvata tdak dapat «dipenubin. vang menvebabkan teradinva
persepst negative terhadap kualitas pelavanan suatu organisas

kesenjangan antars polavanan vang dirasakan dan pelavanan vang diharaphan
Kesenjangan vane terjach pelanggan mengukur kinerja pelavanan vang dirasakan

dibandingkzn dengan kimenja pelavanan vang diharaphan

2.1.9 Metmde Penzukuran Kepoasan Pelanggan

Metode penelsian biasanva dilakukan adalah dengan mengpunakan metode

survey. vaitu pengukurannva dilakukan dengan cara sebagas berikut

i

Pengukuran dapat dilakukan secara langsung melahn pertanyaan kepada pelanggan
dengan unghapan sangat tdak puas, Kurang puas. cukup puas, puas dea sangat puas
Kesponden dibenkan pertanvaan mengenar scherapa besar mercka mengharaphan
suatu atabut tertentu dan scherapa besar vang mercka rasakan

Responden diminta menubskan masalah-masalah vang mereka hadap vang berkaitan
dengan pelayanan vang dibenikan dan diminta menuliskan perbaikan-perbatkan vang
mercka sarankan

Responden dimanta meranking elemeén atan atnbul pelavanan berdasarkan derajat

kepentingan setiap elemen dan seberapa baik kinerja orgamsasi pada masing-masing

elemen

2.7 Hasil Penelitean Terdahuln

i

Harasuraman, Zeithaml dan Berey) 1988

Dalam arikelnva “Sergual: a prdiple- pem scale jor measuring perception of service
geeeelnty 7 bertupuan menggambarkan perkembanan dan secde mmltiple gem vang
merupakan tekmk entuk mengukur koahtas pelovanan (SEROQUAL)  Penehitian
dilakukan terhadap ¢empat jems perusahaan jasa, vartu bank, perusahaan kartu keedit,
perusahosn mamienance dan perusahaan telepon. Sampel vang diambil sebanvak 24K
rr_'upundl:rl Penclivan 1m sekaligus merupakan penelitian vang merevist penelitian

mercka pada whun 1985 dimana pada tahun terscbut mercka menggpunakan 10
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dimensi denpan 34 e vang pada aklimya terhadap overlapping diantara 34 1em
tersebut, selingpa pada akbimya 10 dimenst dengan 34 dlem diingkas mengadh 5
dimensi dengan 22 nem vaitu dongiles, vefiabidiv, resporsiveness, axsurance dan
carpti,

Parasuraman i [949] ]

Melakukan penelitian temang kuahitas pelavanan pada perusahaan asuransi nasiong
viang mempunval pelanggan 10 juta pelanppan. Sedangkan sample vang dipakan
dalam pencliian schanvak 1000 pelanggan Skala vang dipakai di dalam mengukur
dimular dan skala | sampan 7. hasil vang didapat adalah 1000 sampel penclitian,
ditemnukan sehanvak 283 pelanggan vange merasa puas atas pelavanan vang diperaleh.
Variable wang digunakan dalam  peneliban im0 adalab  fawpdbdes,  eelofelim,
."q_"|||"|-l.ln'i' U IS L TOM o T B IﬂH.I'l I'ﬂ!lf'lr.ﬂ'lr?'l'.

Cromn dan Taylor( [492)

Cromin dan Tavior dalam amkel “Meavuring Service Chualiny Rexamnnation and
extentron” benupuan untek mengembangkan konsep dan mengugi aliernative dasar
kinena untuk mengukur Kualimas pelavanan Penchtian dilakukan terhadap empat
indiestn perbankan, penpontrol serangea, @msa penatu, dan perusahaan makanan cepal
saji. Pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner dengan jumlah sample 66
responden. Lima dimensi yvang digunakan dan 22 niem dalam penelitian ini diambil
dar teon vang dikembangkan olch Parasuraman et al, 1988, hanva saja olch Cromn
don Tavlor, 22 sem tersebut dinamakan sebapgar vaniable dan ndak dikelompokkan ke
dalam factor atau dimensi Pengembangan vang dilakukan dalam penelitian Cronin
dan Tavlor adalah disampmyg tetap menggunakan perbandingan antars humpan dan
kinerja. mereka jupga memasukkan kepentingan & dalam mengukur kuabitzs
pelavanan

Mark Plus. MARS dan SWA { 19493}

Metakukan peneiitian mengenar kepuasan pelanuean bank: Jumlsh vang dilakukan
stervey vaily 20 bank & Jakarta dengan total responden 600 nasabah. Pengumpulan
data diperoleh melalul wawancara prbad dengan imstrument utama adalah koestoner.
khonsep vang dipakar dalam penelitan o adalah Prelivermg Percepions and

Fopecratens vang diperkenaikan Zeithatm, Porasuraman dan Berrv Disim kualitas
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pelavanan dirumuskan sebagai skor favanan actual dikurangi dengan skor harapan
Skor posind akan menumukkan bahwa layvanan ity bk dan memuashan. Variable
vane dipakar adalah buky langsong, kepercavaan, ketanppapan, kepasimn dan
perhatian mdmvadual
[xrt penelitian terdahulu. maka dapal diank kesimpulan bahwa dalam penelitian
terhadap kualitas pelavanan pada sector jasa, tekmk serqual yvang dikembangkan oleh
Parasuraman et al banvak digunakan oleh penelitt. Obyek vang digunakan penelifian
cenderuny peda obvek vang sama vanu perbankan, asurans
Pada penclhitan m mengup ekmk serqual vang dikemukakan oleh Parasuraman
et al pada Kanmtor Pelayvanan Pajak Cibunong vang merupakan salab saiu kantor pablic
service dengan heberapa karakicnstk berbeda dibandingkan dengan  penchiian tersebul
di atas. Varabel pelavanan vang dianalisis pada penelitian ini vaitu ketanggapan,
keandalan, empat, bukt msik dan jaminan Sebaeal vanable dependen yaiu kopuasan

wagih pajak
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BAR I
KERANGRA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIES

11 Kerangka konseplual
Berdasarkan latar belakang permasalah, perumuesan masalah dan landasan teon
vang telah dipaparkan sebelumnyva, maka kerangka konsepiual datam penelitian ini

adaluh sebazm berkut

feespemisrvimess ketanggapan ( X 1)

"\-\_\_\_H_\-

GBS
/

Neturbefitvbeandalan 0532

Fanpftviempat (X3 kepuasan Wajib Pajak (1Y)

fungribfeshukn fisik (X4

Bouglitas Pelavanan Por

P

Lusirerree/ faminan { X3)

Cambar 3 1 Keranpka Konseprual

Proses pendekatan penelinan imi adalah Kuantitanf dengan menitikberatkan pada
pengupan hipotesis dengan data vang terukur dan diharapkan kesimpulannva dapa
digenerabisasikan, kerngka Kera Konseptual atau kerangka pkir tersebut menjelaskan
bagarmana pengaruhiva dimensi kualitas pelavanan dalam hal imi kualitas pelavanan
pempaakan von Sberikan Kantor Pelavoanan Pajak Cib nong lerhadap kuahtas Wanb

Pajak vang terdaftar pada Kanter tersebun

. |
ikl r
ot

— P

e,

26, = '“J
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3.2 Hipotesis
Berdasarkan pada latar belakang masalah, rumus~n masalaly, tnjauan pustaka, dan

Leraneka konseptual vang dikemukakan di atasanaka disusun hipotesis penelitian sehagai

berkut

a  Vanable kuahtas pelavanan vang terdin don dimenst daya tanggap, kehandalan,
empati, bukt fisth. dan jaminan secara simulhun ada pengaruhnvs terhadap unghat
kepuasan Wajib Pujak

b. Vanable kuahias pelavanan vang terdin dan dimenst dava tanggap. kehandulan,
empatt, bukti fisik. dan jaminan secara parsial ada pengaruhmva erhadap tngka
kepuasan Wajsh Pajak

¢ |Maotars sarable koalitas pelavanan vang terdint dan dimensi daya tanggap,
Lehandalan, empati. bukt fistk, dan jamman vanable dava anggap merupakan
variable am . an merupakan variable vang paling dominant terhadap kepuasan Wayb
Pajak

i
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BAR IV
METODE PENELITIAN
4.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelittan i dilakukan pada Kantor Pelavanze Pajak Cibinong vange berada o
hngkungan Kantor Wilavah DIP Jawa Bagan Barat | dengan alamat di Jalan Komplek
Eantor Pemda Th. [ Kabupaten Bogor Cibinong.
Sedanekan wakiv penehitian dilakukan peda tangeal 18,19, dan 24 bulan Apnl dan
Mot MMM, dengan pertimbangan pada tangeal tersebut merupakan tangeal sibuk bagn

Wapih Pajak datam memenuh kewajiban pelaporan SPT Masa

4.2 Mldentifikasi Variabel
Herdasarkan teor. vanpe telah dikemukakan untuk dapat memecahkan masalah
vang ada, maka dapat dikemuekokan dua konsep dalam penelitian im sebagas berikut
a  Kualias Pelayvanan
konsep i didehnistkan bahwa dimensi-dimens: dalam pelavanan adalah dimensi
dava tangeap, kehandatan, empati, bukti fisik, dan jaminan dalam pelavanan kepada
Waph Pajak pada Kantor Pelavanan Pajak Cibinong
b, Kepuasan Waph Pajak
konsep ime didefimakan sebags kimerja dan pandangan  masvarakat sehagm
perwujudan dan harapan Wapb Pajak atas pelavanan vang telah dibenkan oleh

Kantor Pelavanan Pajak Cibinong

4.3 Defimisi Operasional b ariabel

Vanable vang digunakan dalam penehibian it terdin dan vanable terikat (Y) vaitu
kepuasan Wanh Papak schagai perwogudan dan harapan dan vang iclah dirasakan oleh
wand Pagak atas pelavanan vang telah diberikan oleh Kantor Pelavanan Pajak Cibinony
sedanghun varable bebas terdin dan variabel dava tangeap, kehandalan, empati, buki
fisek. dan jamiman dan pelavasan vang diberikan oleh Kantor Pelayanan Pajak Crinong
kepada Waph Pajak
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= |
I*

Dralam penelitian im vanable dependent {tenkm ) adalah kepuasan Waph Pajak

(Y b vane diukur dengan menpeunakan indicator Sikap dan penifaku Aparat Pajak

Vanzhel idependen terdim dan dimensi kualitas pelavanan dengan masing-

masing indikator sehagt berikon

Dava Tangpap x|

Merupakan kesigapan Pegawal untuk membanty dan memberikan pelavanan kepada

pelaneonn dengan cepat

Varabel daya 1anggap wrdin dan indekator-indikator sebagar berikut

1) Kesigapan Pegawar dalam membernkan pefavanan

2} Inowasi Aparar dalam rangka peningkatan kualitas pelavanan

1) Akuntainas Aparat akan tugas vang diembannya

Keandalon 2

Menunjukkan kemampuen: Apart dalam membenikan pelavanan secara tepat dan

dapat diandalkan

Vanabe!l Keandalan terdim dan indikator-mdikator sehagar benkut

1 Rompetenst Aparat atas bidang tugasnyva

2}, Ketepatan terhadap jangka wakiu pelayanan

i) kemampuan Aparat dalam pemecahan permasalahan sceara cepat dan tepat

Empat (X3}

Menunjukkan pemahaman Aparat terhadap kebutuhan Wagib Pajak serta perhatian

Aparat kepada kesulitan Wapb Pajak

Vanabel Empat terdim dan indikator-indikator sebaza bernkut;

11, Pemabaman dan perhatian Aparat akan kebutuhan Wajih Pajak

1), Perhatian doan kepedubian Aparat atas kesulitan Wapb Pajak

3), Kemauan Aparal untuk memvempurnakan proses pelavan secara lebih mudah dan
efisien

Buka Fisik (X4

Menunjukkan penampilan fisik, peralatan. personel, dan alat komunkas

Vorabel Empat terdin dar indisator-indikator sebagan berkut

|1 Kenvamanan, penataan ruangan dan pengaturan antrian di Tempat Pelavanan

l'erpadu ( T1*T)
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2} Penataan area parka
31 Ketersediaan informasi perpapakan dan keluhan Wapb Pagak (brosus papan
imlormase, .:'nr:.rf"."u.'i.l.l certre, dshbe ) ®
¢ Jaminand X3}
Menunjukkan kemampuan dan kesopanan karvawan seria sifi dapas dipercayva yang
dimiliki oleh Aparat
Variabel Jaminan terdin dan mdikator-indikator sebagan benkut
1) Integntas Aparat dalam membenkan pelayvanan
2y Konsistensi penerapan Peraturan dan Undang-1Undang Perpajakan,

31 Tronsparansi Aparat dalam memberikan pelavanan

4.4 Jenis Data
Femes data dalam penelinan o0 adalah sehagm berkut

i Data Primer vastu data yang bersumber dan Wapb Pajak langsung melalun kuesioner
vang bens daftar pertanyaan yang diberikan kepada Wajib Pajak dan dipergunakan
pula untuk menpumpulkan fakia-fakia berupa pendapat responden lentang kualitas
pelavanan vang dirasakan oleh Wajib Pajak

b. Diata Sekunder vaitu data yvang diambil dar instanst atau lembaga vang berhubungan
dengan penchitan yang dilakukan Menurut Emory dan Cooper {1995 214} dalam
hukunya Business Research Methods terdapat dea bemtuk data sekunder, vanu berasal
diari sumber ternal dan sumber cksiemal Sumber ternal vaitu data vang berasal
dart dalam organisasi vang bersangkutan (KPP Cibinong) berupa laporan-laporan
vane diboat oleh masing Sels dan KPP Cilinonge. Sedangkan sumber dan cksternal
dalam penchitan tm berasal dari majalah, buletin serta sumber lain yang relevan

dengan permasalahan yang dibahas.

4.5 Populas: dan Sampel

Populas:  dalam  penchian om vaily Waph  Pajak. Penclittan  1m hanva
menggunakan sepumiah responden vang dipthh sebagar sampel vang akan digunakan
sehanvak 140 responden, vane diamibil dan Kanor Pelavanan Pajpk (KPP Cibinong

Menurut Malhotra (1999 - 416) yumlah sampel mimmal 4 atau 5 kah jumiah varabel
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vang digunakan didalam analisis. Pada penelitian s vanabel yang digunakan sehanyak 3
variabel wintu daya tangeap, keandalan, empat, bukn pisik dan jaminan. Metode
samphing vang dipunakan adalah acosdeniad sompling yailn sampel vang diambil dan

respandden Wapb Pajak torang pribadi) vang ditemu saat transaksi di KPP Cibinong,

4.6 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dalam penclitian i adalah
1. Studi pustakn
Yaru cara memperofeh dath melalw buku-buku  perpustakaan dan  buku-buke
Inerature vang berhubungan dengan perbankan serta dari buku-buky pedoman vang
dapat dijadikan dasar atas landasan teon dalam pembahasan penulisan tesis ing
2 Penchiran Lapangan
Yty cara untuk memperoleh data dengan mengadakan pengamatan langsung vaitu di
KPP Cibinong. Penelitan in dilakukan dengan cam
a Dbservasi
vintu cara memperoleh data dengan mengadakan pengamaten langsung pada objek
penclittan vaitu Wapb Pajak pada KPP Cibinong
0. Wawancarm
Yaitu cara memperoleh data dengan mengadakan tanva jawab langsung kepada
wanh pajak temang tanggapannva dalam melakukan transaksi &i KPP Cibinong
¢ Fosioner
Yaiu cara memperoleh data dengan membagikan kuisioner hepada wagib pajok
selabu responden dalam penelitian im, Responden disarankan untuk memilih salah
satu jawaban diantara lima jpwaban sebagan berkut -~ Sangat Baik (skor 5), Baik

(skor 4, Hiasa (skor 3), Kurang Baik (Skor 23, dan Sangat Kurang Baik (skor 1),

4.7 Instrumen Penelitian
Pida penclition ine digunakan alat atau imstrumen penelitian vaitu ujr validitas dan

reliabalitas.
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471 Up Vahdinas

Ui valuditas atau kesalahan dilabuhan untuk mengetabur sampan segpauh aana
sudll koesioner vang dispukan dapat mengeal dme atau informas vang diperlukan
sepertl dinvatakan oleh Ankanto (1993 1350 bahwa scheah instrumen dikatakan vahd
apabila mampu menggal apa vang dimginkan dan mengungkap data daii v anabel vang
diteli secara tepat. Dalam penclitan ine umuk up validitas difakoekar dengan 1ekmk
korelas Product tmoment mode] Pearson’s (Ankunto. 1993 138) dirumuskan sehagm

Berikin

NEXY)-(ExY YY)

- JHNEI: }_ {E‘;{JEE‘E y ]']

[hmana :

Ty = koefisien korelas

X chor pemyataan untuk setiap subvek
skor wotal

XY skor permvataan § skor lotal

M wial pernyataan

Mk proverlire debih keed dan o < 5%, berarti pernvataan-pernvataan dalam
Kueswoner 1ersebut mempunval vahditas alau kesahithan, yaiu bahwa permyvataan dalam

Kuestoner itu dapat melakukan fungsi ukurmya

472  Lp Relablizas

Relubilnes atau keandalan dilakukan untuk mengetabu sampar sejouh mana
kuesioner vang dizjuken dapat membenkan hasil vang tidak berbeda jika dilakukan
penguburan kembali terhadap subjek vang sama pada wakie vang berlainan. Seper
dinvatakan oleh Nazir (1988125 ) bahwa, spstu kuesioner disebut mempunyai reliabilitas
atau dapat dipercava, jika kuestioner itu sizhil, dan dapat diandalkan schingga karena
penggunaan kuesioner wersebut berkali-kali akan memberikan hasil vang serupa

Pada penchinan int wi relighilitas dilakokan dengan melihat kocfisien Al
¢ roshach vang dirumuskan schagai beriku

§

| =(k-1)

1L =
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3o

[rmana

1} Leandalan Alpha Cronbach

E jumiah permyatoan dalam skala L]

I rata-rala korelas) dhantarm butir permyataan

Feknik i dilakukan pada pernyvataan-permvataan handal, sedangban kqilcianya
menurut Artkunto { 199356 ) schaga benbut

Fabel 4
_ J.: 5 Hili:riil Reliabiligas

i1, 200 —_— : . ‘*mnﬂr n:‘nah
30,200 - 1,390 fendah
300400 - 0399 Cukup
] Y AU T Thet — Fingan
5| 0800 - 1,000 Sangat tingg

Sumber - Ankunto [ 1993505

4.8 lcknik Analisis

Metode analisis int digunakan untuk menguji pengarul antara vaniabel bebas
terhadaap variabel tergantung dan mengup hipotesis vang dimukan Teknikpengujian
hipotesis dilakukan dengan menggunakan analissis regrest limer berganda

Muaodel analisis regrest imer berganda dapar dirumuskan sebaga benkut

Y= + I’-‘.H. T “:I\-: T I:h"ij T B.| ."{_1 = “!! Xg + o

l.jll||i]|'|iJ.

Y = kepuasan nasabah

B, B:, B, By, B: adalah koefisien regrest dan masing-masiny
virabel independen X, X X, X, X:

i konstanla

@ adalah error atau sisa (residual )

X1 dava tangypap

X2 = keanc:
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b cimpat
N4 bukn prsik
B [ :

4.9 Pengujian Hipotesis

1. Koefisien diterminan berganda | R ° }

Yadu melakukan  penpukuran  persenfase  pengaruh o masimg-masing vanabel
bebas smadvpendem variahile 1ethadap varabe| tenkat dependenr vareble dimana hasilma
dal|'riHIZ dilthat dar hasil 1u.tri1ilur'lg:lll -;1-:r|5__r;l:1 :11::rl|g_5__-ur|:1]-.a|rt [;unqwl:;r program SPS8 vers

1.4

2 U regrest secara simultan ¢ bersama-sama ( | »

Yarmu pengugian vang dilakukan umuek mengetann apakah semua vanabel bebas
wideprencent varwable secara bersama-sama (simultan) dapat mempengaruhi vanabel
wenikat | dependent variable dan dilakukan dengan cara membandmgkan mila knns F
dengan mlan oo (F ratio) vang tedapat pada tabel dnafisey of  Varaneey dan hasil
perhutungan dengan menggunakan program SPSS release 110
Adapun tahapan dalam wir F adalah sebagai benku
#. Mervmuskan Hipotesis

Ho B, 8:8; . B,=0 Berarti vanabel-varmbel independen sccara  simultan

tdak mempumaal pengaruh vang signifikan terhadap
varrabel dependen

Mo - B.B-B:, _B,=0 Beramr vanabel-variabel independen secara sinmiltan

mempunyii pengaruh yang signifikan terhadap vanabel
dependen
b Menentokan tinghat signifikansi
Trngkat sigmifikans) vang diharapkan adalah = -~ 3 % atay eonfidence mrerval sebesar
43 %o dan dengan degres of fredom (k- 1) dan (n-k . dimana n adaiah jumizh observasi
dan Kk merupakan vanabel rearesor

e. Mengh#tung nilai F g
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Wilar F dibitung dengan ramus

R/ (k= 1)
F..llllll'al: - g
(1R} ink)

dimarna ;1 adatah 123 ..m

il, Membandingkan Fhguee dengan F o
Lintpk  menentokan apakah hpotesis ol ditetima stog ditolak diboal ketemioan
sehagm benkunt
Flinsn = F L Béram Flo diterima dam P diiolak

F i = F ywe berart B dikepima dan He duolak

4.4

Ul secyrn parsiad < sendin-sendim (1 )
Yaiu peneupan yang dilakokan untuk mengetabur apakah masing-masing varabe|
bebts © ecdeprenddont varnedde secara sendin-sendin (parsial ) dapat mempengaruln varnabel
tenkatdepeaden: varable dan dilakukan dengan cara membandingkan nilar Knitis 1
demgan nlan s (0 rabo) vane tedapat pada tabel Analvwis of  Pardgerces dan hasil
perhitungan dengan menggunakan program SPS5 110
4 Uip Vanabel Dominan

Untuk mengetahu diamara vanabel bebas (pelayanan) vang paling besar kontribusi
idimmnany pengaruhnva terhadap kepuasan waph pajak (Y vattin dengan memlih

koefseen Beta werbesor

4.10 Evaluasi Ekonometrika
Dygunakan untuk mengup asumsi dasar program linier berganda dimana mehput
[rereoLey e las
1 Analisis Vialeibofimieritos
Yaitu wntuk  mengetabhu  gpakah  duemukan adsnva  korelas: antar  vanabei
bebas emdependene vareebfe. Tk terpadi korelasr maka dimamakan terdapal problem

malikedpnergey, Regrest midl seharuse olak tenode korelasi  antar  vanabel
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A

bebas ndependem varwble. Adanva mnftikedimicrios sempurna akan berakibal bahwa
kocfisien regrest tdak dapat ditentukan seria standar deviase memgadi tak terhingusa
Sedanpkan gka terady eeedleckedlemorday Kurimg sempurng maka koefisien regresi-pun
akan mempunvar standar devias vang besar vang berartt pula koefisien-koetisiennyi
tidak dapat ditaksir dengan mudah Untuk mehbat terjade molokolimienitas atau vdak akan
dilthat dan tabel nilai VIF. Fornel (1996 - 204} mengatakan babwae jika miar VIF lebih
kectl din 4 atau 5. tidak terjadi multikolmear

T Apabisas Severoakealons o

Dhgunakan entuk mengetahm apakah keésalahan pengpangge mempumiae varan vang
sama Pengupan didakukan dengan menggunakan up gédever dengen bangkah-lanpkah
sebagar bertkut {Gujarats, 2003405 )

o melakukan regrest varnmbel tenkat Yo terhadap semua vanabel pempelas Niodan
memnpertdeh milan residual { il )
b melakukan regresi dan miai absoiut residual { 1el ) terhadap X1 vang mempunyan

hubungan erat dengan & p dengan bentuk regresi sebagai benkut el = &, ~ 5 X,

L

Ll

menentukan ada tdaknyva heterokedasusitas dalam up stansuk, untek mengup
hmpotesis Ho i =0danH, : & £0
d - kntena pengamibilan keputusan
I, apabida probabilinas -tuea Liisg ° Tont, maka dalam model ndak tenadi
heterok edactienae
. apabila prebabilitas tey < - ot BHEU Gune — e, maka dalam model ind terjad
heterokedastisitas.
A Up Mormalias
Mengun apskah dalam sebuah model regress, varabel dependen. variabel
mdependen atay keduanya mempunvn distribus) normal stau tdak. Model regrest vang

betk adalab distnbusi data mormal atzy mendeksi: normal
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KESIMPULAN DAN SARAN | it el |

6.1 Kesimpolan
Berdasarkan hasil penelitian vang dilakukan terhadap kepuasan Waph Pagak pada

Kantor Pelavanan Pajak Cibiong dan berdasarkan hasil analisis pada bab sebelumnya.

dupat dizmbil beberapa kesimpulan schagai berikut

I Secars simultan dan uji F sehesar 27 333 vanabel-vanabel ketanggapan, keandalan,
empati, bukt pisik dan jaminan mempunyai pengarch vang signifikan terhadap
kepuasan Waph Pajak pada Kantor Pelwvanen Paak Cibinong Hal terschut jugn
dapat dibuktikan dan perhitungan R* — 01,707 vang berarti 70.7% kepuasan Wajib
Pajak dijelaskan oleh ketangeapan. kegndalam, empat, bukti praik dan aminan. Jad
||.|]'|ll.]11_‘:-ilh PETIELITEL diferma

2 Secara parsial variabelvariabel Ketangeapan, keandalan, empab. bukn  pistkdan
jaminan mempunsar pengaruh vang sigmiikan jerhadap kepuasan Waph Pajak pada

Kantor Pelavanan Pagak Crhinong. Dengan demikian hipotests kedua diterima.

Lad

Variabel kelangeapan ITIE.‘TI,J:;JH.L.‘I:I‘I vanabel dominan, hal i diuunjekkan dengan
melihat mila Betn terbesar (0 300 dibandingkan dengan mia) Beta dan 4 vanabel lam

vang dianalisis Sehingea lipotesis ketiga ditolak

.2 Saran

I Kepida pihak manajgemen Kantor Pelavanan Pajak Crbinong

g, Vonabel-vanabel vanp tdak domimon, sepert keandalan, empati, bukt pisik dan
parminaen harus tetap diperhatikan oleh pihak manajemen Kantor Pelavanan Pajak
Cibinong  Karcena variabel-varabel tersebut yjuga mempenparuly kepuasan Wajth
Pajak dplam menerima pelavanan
Varnabel ketanggapan (X7 merupakan vanabel vang berpengaruh pabimg ko
terhadap kepuisson Wanb Paak kanter Pelavanan Pojak Crbinong € Meh karena
o gund mennpgkatkan koaltas pelavanan dindang ketangeapan vang diberikan

kepada Wanb Papak. phak manaiemen kamor Pelavanan Pajak Cibnong harus
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memaga  dan memngkatkan  kualitas  pelavanan  teruiama pada  vanabel
ketangpapan, tanpa mensesampingkan atribut kua'as pelavanan vang lan
I Saran Terhadap Pemeidsn Yang Sepems 3
Sehatknva bagr penehitt lam vang  melakukan  penclitian vang  sejenis  dapat

menambahkan  variabel-variabel  lain vane helum ada dalam  penelian  seria

menambahkan analisis untuk menentukan strateg vang lebih akurat,



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

“h
N

DAFTAR PUSTARA
Arkunto, Subursom. 1998, Prosedur Penelian Suatu Pendekatan Prakiek. Jakarta:
PT Wameks Ol
Arwar, S XK, Rehablieas dan Vahdna Yogyakarts: Pustako Pelager

Bragar Joan 1992 The Customer-focused quahty leader. Quabity Progress, Journal of
Markenng May p. 3135

Cromm. Joseph J and S A Tovler, 1992 “Measunng Senice Chuhity: Reexamination
and Extention” Journal of Marketing, Juh. p. 2308,

Eihaitmmy. T 199 ~Servces Exeellent  Ujang Tombak Bank Marketing” Bank dan
Manmemen, Nov-Des, p. 39. Jakara

Engel James F. Blackwell Roger I3 dan Paul W, Mimard, 1994 Penlaku Konsumen,
Alih Bahasa, Budianto FX, Jakarts: Banarupa Aksara,

Ciasparse, Vincem. (997 Manajemen Rualitas Dolam Industn Desa. Jakana: PT
Ciramedia Mostaka Ltama

Ciujarat, D, 1999 Ekonometrika Dasar Alih Balasa Sumamo femn. Jakara
Aarlangen

Hadi Sutrisno. 1995, Ansihsa Regres: Yogyakarta: Andi OfTser.
Joseph F Hair. 2001, UMivanate Data Analysss, Waith Readimg, Fourth Editron

Eotler, Plalip, 1996 Manajemen Pemasoran! Analisis, Perencannan, Implementas
dan Pengendalian. Jakarta Salemba Lingan

199 Manajemen Pemasaran, Alth Bahasa Hendro Teguh
Edizi 9. Jakarta: W Intermedis.

Lovelock, Crstoper 1998 Managmy Senvice Marketing, Operation and Human
Resources, London: Prentice Hall [nc

Mardiasmo. Dr MBA AR Perpajakan. Fdisi Revisi. Yogyakarta. Andi Offsct

bark Plus, Mars dJan SWA. 1993 Delbverning Qualty Service: Balmicing Customer,
Perceprion and Expectations Jokarts | Ulsabawan Mo, 10 p 20-25

Orbone. David Dan Plastnk. Peter 2000 Bamishing Buraveracy: The Five Strmepies
For Remvering Goverment Jakara: PPM

Parssuraman, A Zeihalm Ya beny. 1985 A Conseptual Model of Service Quality
and [ts Imphications For Future Rescarch Jowmal of Marketing. Vol 4% p.41-
L]



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

[998, SERVOMIAL: A Multple-ttem Scale For Measurmng
Costumer Perception of Serviace Quality, Joumal of Retailng, Vol &4, p. |

Parnme, Svoamsul Haboo 1997 Anabsis Penlake KUD Mondin Terhadap Kuoaliios
Pelavanan Usaha KUY Unpversitas Brawagava: Tesss Tidak Dhrerbitkan

Pujewan Tera. 1997, Anahisis Fakior Fakror Kualitas Petavanan Yang Mempengaruahs
kepoasan Pelanpgan Bank Umiversitas Brasyava: Tesis Tidak Doerlatkan

Sohumaars, Steven. 19990 Marketing Strateey. New York; The Free Press

Singarrmbun, Mesn dan Sofven Effends. [98%. Metode Penshitian Survey, Jakara:
LP3ES

[nprone. Fandy, 1996 Strateer Bizms dan Manajemen. Yopvakarna Andi Offae

Wee Cou How 1997 Pemasaran Prakns Cses Az Al Bahasa Bob Barmalas,
Jakorta: Meea Media

Aeithalm, VA amd M Buner 1996 Seroee Marketing. New York: The Me Grow
Hill Companies Ine,


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

[ ampiran | RUISIONER

i, Respossden

Tangeal

Mamin

Alamat Bumaby

Pekerjasn

Mahon dipilib jawaban dibawah ini untuh mengetabui kondisi wajib pajak

pavilan kaantor Pelavanan Pajak Cibinong.

I Pendidikan ek b
A i SMPeederan
Iy ranut S A sedoragal
¢ tamet Pergumman Tingg

2 Jwmlah pendapatan wakimm sebibian
@ kurange don Kpo S 000 000 00
b. antara Rp. 3 00000100 - Rp. 25 00000000
¢ lebih dan Rp. 23 000 004 00

L. RESPONSIVENESS (X}

I Menurud anda Kesteapan aparat dalam membenkan pelayvanan pada kanor
Pelavanan Pajak Cibinong im sesum dengan vang anda harapkan?
i Sangat setugu
b Setuju
¢ Newal
d Tidak sengu
¢ Sanpgm tidsek setup

Venorot ands wovess aparal dalam rangka penmgkatan kuahoas pelayvanun
pada hamor Pelayanan Pajak Cibinong 1 sesual dengan vang anda harapkan®,
o SamgEal setug

b, Setugu

. DMetral

. Tidak sewiju

. Sangat ndak sengu

A Menurat amda akontabeiias apara akan tusas vang dembanmva pada koo
Pelmvanan Pagak Cibwnong i sesum dengan vang anda harapkan”
0. Sareal sem
b Setuju
¢ Meiral
d, Tidak setwgo
g, Eangst indak setup
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I~d

IL RELIABILITY (%)

4 Menunu anda, hoinpetens: aparat atzls EBdang tugaznva pada Kantor Pelavanan
Mapak Cibinong i sesum dengan vang anda harapkan”
& Bangar sctuju
[ R T[T
oo Metral
i Tudak setugu
€ Sangat bedak setun

I

Slenwrur amds, ketepatan terhadap janeka wakto pelavanan poda Kanor
Pelavanan Pajak Cibimong o sesuai dengan yong anda harapkan?

3 Sangar setupi

b Setuga

c welral

o Tudok sefupu

e Rangat tidak setuji

& Menunm anda kemampoan aparat dalam pemecahin permasalshan <ecami copat
dan tepar pada kantor Pelayanan Pajak Cilanong ini sesua dengan yang anda
horapkan?

4. mangat setugu

b, Schuu

c.  Metral

d. Tidak setuji

e Sangat ndak getogu

HL EMPATHY (X3

7. Menurut anda pemahaman dan perhanan aparat akan kebutuhan waith pajak
pada. kantor Pelavanan Papk Cibinong om0 sesua denesn vang  anda
harapkan?

R T R T

[ B Y AT TET

¢, MNetral

d: Tidak S

¢ Sangat ndak setoju

B Menurut anda perhanan dan kepedulian aparst atas kesulitan wajib pajak
pada hantor Pelayanan Pajak Cilbinong mi sesum dengan vang  anda
harapken”.

i Sanga setu)

Y SO

etral

Tiddak setuigu

Sangat tdak et

L=
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Tl

9 Menurt anda kemauan aparat untuk menyempurnakan proses pelayanarn
secara lebibh mudah dan efisien pada Kantor Pelayanan Pajak Ciboaong i
sesuar dengan vange anda harapkan™.

& Sangal b

[+,  Setuu

¢ Netral

d Tidak setuju

¢ Songar idak setogu

IV, BUKTI PISTR (M)

[0 Menurat anda kenyansnan, penataan ruiigae dan pengaturan antmian pada
Ranlor Pelavanan Pajak Cibinong i sesnai denpan yang anda harapkan'?
i Sangat sebuju
I Sehuu
¢ Nerral
d. Tidak setuju
¢ Sangar tidak setujn

(1 Menurat anda penataan area parkee pada Rontor Pelayanan Pajak Cibinong
mi sesuan demgan vang anda hara pian™
m Sangal setuju
b Setuju
¢. Netral
d. Tk senju
e Sanpat hulak setuju

17 Menurut anda ketersesiaan informas perpajakan dan keluban waph pajak
pada Kantor Pelayanan Pajak Cibinong ini sesum dengan yang anda

harapkan™.
g, Sanzai selu
b Setuju
¢ Metrol

d  Fudak setuju
¢ Sangw ndak senau

VoassERAMOE (v

13 Adenurut anda integritas aparat dalam membenkan pelavanan pads Kantor
Pelavanan Pmak Cibimong i seaum denoon vang anda haraphkan”.
4, Sangat scouju
b Setuu
¢, Metral
il Tidak setugu
¢ Suneat tidak setujo
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4 Menurmnt ands  Lonsistenst  penerapan  peraturan  dan Undanp-1Lindang
Perpajakan pada kamor Pelpvanan Pajak Cibmong i sesua dengan ;owg

arvda harepkon™ .
W Sangd schup

b Setiu

¢ Mewal

d  Tidak setuju

@ Sangar tidak senngn

15 Menurar andn tramsparans: aparat dalam membenkan pelayanan pada Kantor
Pelavanan Pajak Cibinong i sesum dengan yang anda harapkan?

i
I3,
C

i.

C

Sl sefu
Setuju

Mvetral

Pradiak senuju
Sangat bdak seruju

KEPLASAN WATIR PAJAK (Y)

l6 Menurut anda kmera. pelayanan aparat pagok pads Kantor Pelayanan Pajak
Cibinong mi sesua dengan vang anda harapkan™

il
i}
a

¢

Sangat s iup
Seluju

Metral

Nidak setuju
Sanwat tidak setuju
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Lampiran 3 : Correlations

Cormelations
1 | K2 %1.3 X1
X171  Pearson Comelaton 1.000 | 261" 1537 T
Sig. (2-talled) , ooz 074 000
[T 140 140 144 140
¥1.2 Paarsan Correladion 2681 1.000 53 T15%
Sig (2-tailed) 002 532 000
i 140 1460 140 140
1.3 Paarsen Comelabon 152 053 1.000 499"
Sig. | 2-1ailed) 074 5a2 000
M 140 140 140 140
X1 Pearson Correlation TE2* 715 400 1.000
Sig, [Iailed) 0o (1] oo
M 140 140 | 1403 140

Correlalion is significant a1 the 0 01 leveal (2-1a.d)
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Correlations

Comrelations
M2 X232 ¥23 | x2
X2 Faarson Correlation 1.000 280 30*4 T43"
Gig. (2-tailed] i i 3.0 i1
M 140 140 140 140
K22 Pearsen Correlaban 280 {000 3?5*-" Tag*
E40. [Z-1ailed) 001 000 o
] 140 | 140 _1-‘.|:| 140
X3 Fearson Comalakoen 11049 75T 1,000 Tag®
=g [2-tailed) ) (] ] }]
M 140 140 | 440 140
X2  Pearson Comelation 743 7arq 7acrd 1,000
Sig. (2-tailed) oon | Qoo (i) i
™ 140 | 140 | 14l 141

", Ciorralation is significant o the 001 fevel (2-jailed)
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Correlations

Correlstions
i X31 ¥z %33 X3
[X31  Pearson Comelalan 1.000 i 184" T4
Sag {2-Eaibad) Qoo O30 1] i0]
W 140 140 140 140
Xi:¢  Pearson Correlation S 1.000 AT TR4*
Sig. (2-taiied) 000 000 00d
___N 140 140 140 140
X33  Pearson Correlalion 184" 4205 1.000 T2
Sig. (2-taitad) 030 non Qe
N 14 140 T 140
X3 Pearsen Correlation 704 T4 702* 1000
Sag. (2-tailad) o] i3] oo
h 140 140 140 140

" Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
" Corretation 18 significant at the 0.05 eval [2-taded)
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Correlations

Correlations
¥4 x42 X4 x4
%&1  Pearson Comeation 7000 450 240 F0G"
Sig. (2-taiked) oo 004 000
M 140 140 141 140
®42  Pearson Cormelation A50* 1,000 292 TE2*
Sig. (2-taed) 000 . 000 000
M 140 140 140 140
Xd3  Pearson Comelabon 290" 297 1.000 321
Sig. (2-1ailed) 00 Q00 A0
M 140 140 140 | 140
x4 Fearson Cormefaton RG] Taz" a2 = | f. 0
Sig. (2-tailed) B} i ] LG
N 140 140 | 140 | 140

", Correlation is significan ai the 0.01 leve| [2-tailed)
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Correlations

-

Commelations
151 x5 2 i85 ]
x5 Pearsan Correlabon 1000 | [ 479 Ly
Sig. (2-1ailed) 516 i L1, 000
N 140 140 140 140
%52  Paarson Comalaton 055 1.000 220 714
Sig. (2-tailed) 516 Rl goao
N 140 140 140 140
%53  Pearson Corelation oTs 379" 1000 2T
Sig. (2-lailed) 55 Q00 oao
| 140 145 140 140
5 Faarson Comalation B3E 7147 727+ 1.000
Sig_ (2-lailed) (ol pa] ) i
N 140 140 | 140 1400

" Comelabon iz sigrificand ai the 0.0 level (2-taked)
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Lampiran 4 : Reliability

e - bl e T N | g ¥ Eaver| Wil Bt

Haam St Dsw =58
L. ¥1.1 3L OR3 140:0
' el 2 W - . g 140, 0
1 1.3 NBRE EnNE I_..-\..n
—tatistlos ToT lEd i Veariance Atd Dwvw
BEALE 1. 2214 7.1017 1,440
[tam=total Statiatb]c:
Scale el Correcoed
Varlance TEam-
1 L i¥ Toem Tortal
falated [Ce=lobod Carraelation
3 S | o 1.a0op SREIR , Bahd
i L, OE3H 2 2E4 1500
®1.3 ', L &0d 3 L1290 L3141
Aeliability Coefficients
H of Cases 14§0:49 # of Items = 3
Elpha ETE
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Reliability
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Digital Repository Universitas Jember

Reliability

séesar Mathod 1 [space savert will be used for this analysis **°***

RELJIARILILKITY A& HNALYSEIS = SCALE (A L PFH
il

Meat Std Daw Casas
1 3.1 3.15T1 -EDTL 1486
- wl.2 3.41483 T5HES 14G.0
3, x3.13 1.5928 ~ETTE 140._0
H of
statistice for Mean  Varlance Std Dev. Warlables
SCALE 10.164% 2L ERSD T.E30E 3
Itam-Ttotal Statiastics
Scale Soale Corcepctbed
Mean Variancs Ttam- Alpha
it Irem Ar Item Tatal if Item
Deleted Deleted Corralation talaced
X3l T.0071 1.4748 ~ZA51 ~EETH
X3, 2 6, TH00 13133 AS5ET «Rlgd
- B | H.5714 1.56438 « THD o
feliazbility Coefficients
¥ of Cazses = 1ad. 0 H ol Items = 3

Biphs = <a5E3
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Reliability

Fasedd Method | (space saver] will be vsed for this analysig ==+++#

BHELITABETITLIY AN AELY S T E - 3 A 1 E A& L FF
Mear f, Bewr Cagds
wa 3 3 e TaR
Z g2 i, 71 L 1,
w43 T LELHE A0
TRy
Sratixrios far Kear Variangs Std bew Varisbhles
SCALE 1L 1000 2 A6FE 14708 3
: Lot L 5
S b doal e LOEDECT e
BT Vacianca Ttssm- Al plia
1f Ites 1T Item Tatal 1E Ttem
lelated Digleted Correlation Delared
24,1 . i | + 9553 A3TH LEqHT
b 2 T.q420 1.0974 AEA] LaT724
o T, 400 l.4%60 - 33ad :EET

N o Casas = 140,00 R aof Items =
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Reliability

[(EXE T

Mat

i

1 (apac
11,10
antis
raala
-
MEATI
E Cem
T
f.2520
74571
1. dB4E

e

L
'l

L

[T ey
S acl

B1434
ST
R L

iJii

1.5377
1.5990G

sed for this
= %
L=} .
Atd Dev

=
i

if

Oelered

T tem

[v]

el
mnmon
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Lampiran 5 : Regression

Descriptive Statistica

& Al reguesled vanabless enjered

b. Dependent Wariabie T

Mean Sid, Dewiation | M
v 36929 3735 | 140
X1 37405 AR32 'l 140
) AL35T 4554 | 140
X3 3.3881 5462 | 140
x4 37000 400 140
x5 37024 A | 140
Cormelations
¥ X1 X2 X3 ¥4 A5
FPearson Lomelation Y 10400 416 J6A 487 ATH 451
X1 416 1.000 102 204 094 146
Xy 363 102 1.0a0 257 a2 334
Xa 4a¢ 209 257 1,000 263 44
x4 478 (K4 149z 253 1.000 526
K5 451 146 339 350 526 1 000
Sig. (1-laded) ¥ ' 000 oo 000 0oo )
X1 aan a4 aar 034 D43
x2 aon 4 . 001 a1z 000
A3 aan A7 001 007 A0
xd .a0n 034 012 001 Qa0
_ x5 | oon 043 000 000 000
N ¥ 140 140 140 140 140 140
X1 140 140 140 140 140 140
X3 1410 140 140 140 140 140
X3 140 140 140 140 140 140
X4 140 140 140 140 140 140
X5 140 | 140 140 140 | 140 144
Variables EnterediRemovad
Vanabies Varables
Maca| Enterad Removed Methad
1 PR
X3, 1} ERtAT
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Model Summan®

v Adjusted | Sid. Errorol | Durbin-W
s [ R A Sguare | R Sguare | tha Estmate glgon
1 A2 107 G588 1918
8. Predictors: {Consfand), X5, X1, X3 X3 x4
b Dependerd Vaniable: ¥
ANOWA
S o
Maodel Squares df Mean Souare F Sig
1 Regressicn Q837 5 1.965 27533 ooa
FeEsidual o GRA 134 7 A3RE-02
Todal 19 3493 138

2 Pradiciors: (Constant), X5, K1, %2, K3 X4
b. Oependen Vanakla:
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A Bjgeues jepuadai]

LA L R £51 0T T3 ZED nz2 5 540 ELiFA X
Z6E'| i = HEL BiR aao ELl'w G5 450 BIE i
=f 4 LIR = 4 625 LAF noo LEDW 0LE r0 5al s
B51) £ag fal LET £]e]3 L00 B¥LE agl a0 vl s
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Charts
Normal P-P Plot of Regression Stanc

Dependent Variable: Y
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Lampiran 6 : Uji Heterokedastisitas

Variables EnteredBRemoved
Variables | \arables
Madal Eniered ] Removed Mathod
1 X0 | Enbar
&, Al requestad vanablas anfered
B. Dependeni Varable: lel
Mode| Eurnmarr
Adusted | Sld. Errge of
Madal R R Sguare | H Sguare | the Eslimale
1 Fil R 167 | 2409
B. Predictors: {Constant), X1
ARCA D
S o
Model Squares of Mean Sguare F Si
] Regression 3358 | 1 3.354 28.901 316840
Residual 16035 138 116
Taodal b ] 134
4. Prediciors: (Constand), X1
b Dependant Vanable: |l
Cosfficients
Standardgi
zed
Unstandardzed Coaffician
Coefficients s
Model B S1d. Error Beta i Eig
1 (Cansian) el i o) 226 11.921 00
X1 1x 260 161 1.3/ 3154

4. Dependent Wanabbe, lad
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Llji Heterokedastisitas

L]

Variables EnterediRemoved

Wariables Wariables
Mocal Enlared Famoved Mo
1 X | Enter
a. Al requesied vanables enlered.
b. Dependent Variable; lel
Mode| Summary
J-.qum-:l 5 Error af
Maodal R R Square | R Square | ihe Estimate
L eg 135 124 3485

8 Predclors: (Consiant), X3

AMNOVE
Sum af [
Moadel Susres df Mean Square F Sig.
1 Regression 2628 1 7 Gl 21629 | 7 B&1®
Residwal 16 765 138 121
Tokal 18,393 125
4. Predictors. (Constani), X2
b. Depandent WVarixble: bel
Coafficients®
Standardi
zed
Unstandardized Coeffician
| Coaflicients t5
Mdacial H Std. Ermor Bela i Sig
1 {Constant) 2 BE5 23 12208 | Rulio
X2 o 1.565% oar E51 661

& Dependant Vanable: el
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Uji Heterokedastisitas

Varnables Entered/Removed
‘Variables Vanabies
Madel Enterad Femaved Mathod
1 wae Enber

. Al requestad vanables enterned
b Depencent Venabs: lal

Modal Summary

[ Adiusted | Ssd Errorof
Wi R | R Sguas | R Square | the Estmate |
1 287 | 238 252 ]
B. Predictors: (Canstant), X3
ARV AR
S of |
kinga| Sauares | o Mean Sguare F &l
1 EegrEE!ﬂﬂ &4 &7 1 & 8607 42 594 1EIIH:I_E-'5|
Fesidual 14 78R 136 o7
Totad 19,3593 | 136
B. Predictors, {Constant), X3
b. Depandent Vanable: il
Cosefficients®
| Sisndardi
rad
Unstandardizad Cosfficien
Cosfficients | s
Mo b Sbd. Error Bata 1 Eag
1 (Constant| 2764 174 15 844 oo
Ko 333 1.051 0aT 3,557 1.008

. Dependent Vanable lel
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Uji Heterokedastisitas

Varlables Entered/Remaved

hbooal

“ariables |
Enbered

‘ariables
Ramoved

Methad

bl

Entar

4. Al requesled vanables anlared.
b. Dependant Vadable el

Model Summany

R

Adpusted

S4d. Error af
lha Esfimate

A Sguare

K Sguare

178 |

729

223

2293

4. Prodiciors: (Constant), 24

ANV b

Model

Sum al
SQuaras

of

Mean Squars

Sig

1

Ragrassion
Besidueal

Tiotad

4432
14 961
9393

1
135
132

4432
108

40 861

2.313

8. Prediciors, {Constant), X4
D. Dependant Varniabbe: lel

Cocflicients®

i pial

Unsandardzed
!:uuﬂ'lmm

Sdandardi
=g
Coeflician
1=

B

S Ermmor

Sig

1

{onstant]
4

2.545
G4

213
257

1748

11.870
2308 |

2313

4. [ependenl Varakde: lal
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Uji Heterokedastisitas

Varmables EnterediRemoved

Wariablos Varables
Bhode| Enterad Famased Methad
1 o g Emter
2. AN rgquq:st-nd vanabies eniered
B Depondent Vanabla: lel
Model Summary

Adjustad il Ervor of

Model = R Sauare B Eauvare the Eslimade

l 51 203 197 1346

B Predgiciors, {Constant), X5
AksOVah
Surm of | |
Mode! Squares dl Maan Sguare | F Sy
1 Ragressicn 35841 1 apdy | 35502 2.275"
Residual 15451 138 11z
Total 19 383 139 |
4. Prediciors: (Consiant), X5
b. Dependent Wariable: el
Coefficients®
| Slandardi
Zad
Unstandardzed Cnffecien
Coefficients 15
Madel . LE] Skt Ernr Hi=ls L 5ig

1 (Consiant) £ 038 314 6895 AXKD
L 501 284 251 2833 215

&, Dpandant Yanable: lel
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