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BAB |1

METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penélitian

Pada penelitian ini, penulis akan menganalisis @ergpenerapaifotal
Quality Service(X) terhadap kepusan pelanggan (Y). Variabel-baliayang
diteliti adalah Total Quality Serviceyang meliputi strategi pelayanan, sistem
pelayanan, dan sumber daya manusia dalam membepktayanan dan
bagaimana pengaruhnya terhadap kepuasan pelari@gi@ardata yang diperlukan
dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kuisionebservasi, dan studi literatur,

yaitu mengenai:

1. Data umum perusahaan
2. Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepeldaggan
3. ldentifikasi pelayanan yang dirasakan dan harapémggan
Berdasarkan pada objek penelitian tersebut, makg wadikan objek
penelitian ini adalah PT. PLN (Persero) Unit Peteaya dan Jaringan Bandung
Timur yang menaungi tujuh kecamatan dalam penbdigtian listrik, salah
satunya adalah Kecamatan Cibenying Kidul, yang danaesponden dari
penelitian ini adalah pelanggan golongan rumah gangang menempati
kecamatan Cibeunying Kidul.
Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan sejadn biénuari 2009

sampai bulan Juli 2009, adapun informasi yang dipardari pelanggan sebagai



57

anggota sampel atau responden hanya satu kahyafuisioner hanya diberikan

satu kali kepada responden atau yang disebutgugs sectional method

3.2 Metode dan Desain Pendlitian

3.2.1 Metode Pendlitian

Penelitian ini dilaksanakan untuk memperoleh datata yang
menunjukan gambaran tentang pengaruh pener@ptal Quality Servicedan
kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) Unit &eay dan Jaringan
Bandung Timur. Terdapat dua jenis penelitian yaggrbkan yaitu deskriptif dan
verifikatif . Penelitian deskriptif adalah studi tuk menemukan fakta- fakta
dengan interpetasi yang tepat, juga bertujuan unmakiberikan gambaran dari
variabel penelitian. Sedangkan penelitian veriffkbertujuan untuk menguiji
kebenaran suatu hipotesis yang dilaksanakan mefauagumpulan data di

lapangan. Seperti yang dijelakan oleh tabel berikut

Tabel 3.1
M etode Penelitian yang digunakan
Tujuan Jenis Tipe Time
Penelitian | Penelitian Horizon
No. 1&2 Deskriptif Kualitatif Cross
Sectional
No. 3 Verifikatif Kuantitatif Cross
Sectional

Dari tabel 3.1 di atas, jenis penelitian untuk ampenelitian no 1 dan 2
termasuk pada jenis penelitian deskriptif dikar@makintuk menemukan fakta-

fakta dengan intrepetasi yang tepat yang bertujoember gambaran dari
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variabel- variabel yang diteliti, sedangkan padaat penelitian no 3 termasuk
jenis penelitian verifikatif dikarenakan untuk mefdgebenaran hipotesis dalam
penelitian ini. Metode penelitian merupakan rencaatau prosedur yang
sistematik yang perlu dipersiapkan agar dapat mkkak penelitian. Mengingat
penelitian ini penelitian deskriptif- verifikatif aka metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalalkexplanatory surveyang bertujuan untuk menjelaskan adanya
hubungan atau pengaruh antara variabel-variabehlungbengujian hipotesis.

Sedangkan pengertignrveymenurut Linger dalam Sugiyono (2008: 7) :

“Metode survey yaitu metode penelitian yang dilakukan pada papula
besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajariladdalata-data dari
sample yang diambil dari populasi tersebut, selamjgemukan kejadian-
kejadian relatif, distribusi dan hubungan-hubungantar - variabel
sosiologis maupun psikologis.”

3.2.2 Desain Pendlitian

Desain penelitian merupakan rencana struktur deategi dalam
penelitian, yang dimana menjelaskan secara rindatg keseluruhan rencana
penelitian yang dimulai dari perumusan masalahjatuj gambaran hubungan
antarvariabel, perumusan hipotesis sampai rancaagalmsis data. Terdapat tiga
macam desain dalam penelitian, yaitu explanatorygydertujuan untuk
mengetahui permasalahan dasar. Kedua, riset deskmitu desain riset yang
digunakan untuk menggaambarkan sesuatu. Ketigat, kisisal yang digunakan

untuk menguji hubungan“sebab-akibat”.
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Masalah yang menjadi inti dalam penelitian ini niginketergantungan
antara satu dengan yang laimnya. Penelitian inigmepengaruh antara variabel
independen dan variabel dependennya. Maka dapiettelitian ini bersifat kausal

yang menguji hubungan “sebab-akibat”.

3.3 Operasionalisasi Variabel

Sugiono (2008: 58) mengungkapkan bahwa:

“Variabel penelitian ada dasarnya adalah segadaase yang berbentuk
apa saja yang ditetapkan oleh peneliti yang dipelaghingga diperoleh
informasi tentang hal tersebut sehingga ditarikrkpslannya.”

Operasionalisasi variabel adalah objek peneldi@u apa yang menjadi
titik perhatian suatu penelitian (Arikunto, 20063).1Variabel yang dikaji pada
penelitian ini meliputi Penerapan TQS variabel peleden atau variabel bebas

dan Kepuasan pelanggan sebagai variabel deperalexaatabel terikat.

Tabel 3.2
Oprasionalisas Variabel
VARIABEL KONSEP SUBVARIABEL INDIKATOR UKURAN SKALA
VARIABEL PENGUKUR
AN
Total Quality| 1. Strategi Kemampuan | « Memberikan
Service dapat| Pelayanan perusahaan pelayanan yang
didefinisikan untuk sesuai dan
sebagai  sistem memberikan akurat
X manajemen pelayanan * Kebijakan
Total Quality | strategik dan yang sesuai pernerapan ORDINAL
Service integratif  yang dengan visi, Tarif Dasar
melibatkan misi dan Listrik yang
semua manajer tujuan diterpakan
dan karyawan perusahaan « Jaminan
serta keamanan
menggunakan dalam
metode-metode pemakaian
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0

kualitatif dan listrik

kuantitatif untuk

memperbaiki

secara

berkesinambung

an proses-proses

organisasi agar

dapat memenuhi

dan melebihi

kebutuhan,

keinginan  dan

harapan

pelanggan.

(Stamatis,1996:43)

2. Sistem Prosedur/ tata| « Sistem
Pelayanan cara pembayaran
perusahaan rekening
dalam « Kecepatan dan
memberikan ketepatan dalamm ORDINAL
pelayanannya| prosedur
kepada pelayanan
pelanggan pasang baru,
rubah nama, dan
rubah daya
3. Sumber Daya | Kemampuan | e Tingkat
Manusia karyawan kemampuan

dalam petugas dalam
menghadapi memberikan
pelanggan informasi

* Kecepatan,
kesigapan dan
ketanggapan
petugas dalam
memberikan
pelayanan

* Tingkat
kesopanan
petugas dalam
menghadapi
pelanggan

ORDINAL

Y
Kepuasan
Pelanggan

Kepuasan

pelanggan/konsy
men
perasaan senar
atau kecews

sebagali

seseorang

g

Perbandingan
antara kinerja
dan harapan

Kepuasan =
Kinerja
Harapan

RASIO
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sebagai hasil dari
perbandingan
antara  prestasi
atau produk yan
dirasakan deng
yang diharapkan
( Kotler, 2005:23)

Keterangan pada objek pengamatan hanya dapat Iiperika
sebelumnya dilakukan penentuan skala ataau tingketgukuran. Skala
pengukuran merupakan alat ukur yang digunakan umekperoleh informasi

yang diberikan dari pelanggan.

Penelitian yang dilakukan untuk mengumpulkan infassmmengenai
sejumlah karekteristik dari objek oleh karena itany diukur adalah sikap
pelanggan. Skala pengukuran yang digunakan adkédh likert dari 1 sampai 5.
Teknik skala likert digunakan dalam melakukan péngan sikap responden atas
jawaban yang diajukan, dengan memberikan nilai plaola setiap item jawaban.
Pemberian skor untuk setiap jawaban dari pertanysarg diajukan kepada

responden penelitian ini mengacu pada:

1. Sangat Positif, diberi skor 5
2. Positif, diberi skor 4
3. cukup / netral, diberi skor 3
4. Negatif, diberi skor 2

5. Sangat Negatif, diberi skor 1
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3.4 Sumber Data dan Alat Pengumpulan Data

3.4.1 Sumber Data

Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini digolangkdalam dua kelompok

yaitu :

1. Data primer

Yaitu data yang diperoleh dari hasil penelitiarglsumg secara empirik kepada
pelaku langsung atau yang terlibat langsung detejamk pengumpulan data

tertentu.

2. Data Sekunder

Yaitu data pendukung yang berhubungan dengan pianefiang diperoleh dari

beberapa pihak yang relevan dengan topik penehtiaalnya :

a. Data dari PT PLN (Persero) UPJ Bandung Timilragai objek yang diteliti

b. Media cetak dan media elektronik

Sumber data dalam penelitian ini dapat dilihat gatial 3.3 berikut ini:

Tabe 3.3
Sumber Data Pendlitian

No Jenis Data Sumber Data Katagori Data

1 | Survey mengenai potensi yanNlajalah SWA 17 /XXII/9 - | Data sekunder
dimiliki BUMN 22 Agustus 2007

2 | Jumlah pelanggan yang mengeluh Data sekunde

=
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No Data Jenis Data
3 Jumlah gangguan perpelanggddl PLN (Persero) UPJData sekunder
tahun 2008 Bandung Timur
4 Lama gangguan perpelanggad®T PLN (Persero) UPJData sekunder
tahun 2008 Bandung Timur
5 Kecepatan menanggapPT PLN (Persero) UPJData sekunder
pengaduan tahun 2008 Bandung Timur
6 | Jenis pelayanan yang diberikaRT PLN (Persero) UPJData sekunder
perusahaan Bandung Timur
7 | Sasaran mutu perusahaan PT PLN (Persero) |DBth sekunder
Bandung Timur
8 Kegiatan perusahaan PT PLN (Persero) UPdta sekunder
Bandung Timur
9 | Struktur organisasi perusahaan PT PLN (Persersirilusi| Data sekunder
Jawa Barat dan Banten
10 | Jumlah penduduk di KecamataBiro Pusat Statistik Data sekunder
Cibeunying Kidul
11 | Jumlah kepala keluarga |dBiro Pusat Statistik Data sekunder
Kecamatan Cibeunying Kidul
12 | Pengolahan kuisioner Hasil pengolahan data 200®ata primer

3.4.2 Alat Pengumpulan Data

Cara penentuan data yang digunakan dalam peneitiadalah sebagai berikut :

1. Penelitian kepustakaan

Mempelajari literatur-literatur dalam buku-buku tsebacaan lainnya yang

berhubungan dengan masalah yang akan dibahas, dampakan sumber

penunjang untuk teori atau data yang relevan
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2. Studi lapangan yakni dilakukan dengan :

a. Wawancara

Peneliatian yang dilakukan dengan cara tanya jasedara langsung,
dengan pihak yang berkaitan dengan objek yangitditeertanyaan yang
diajukan bersifat bebas dan terbuka, orang- oramg gipilih yakni orang-
orang yang mempunyai wewenang dan mampu menjelasttan memberi

jawaban atas pertanyaan yang diajukan.

b. Observasi

Dengan cara mengadakan pengamatan langsung pa&dapeljelitian untuk
melengkapi data yang diperlukan dan mendapatkarbgam yang lebih

jelas mengenai masalah-masalah yang diteliti.

c. Kuesioner

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yatakakan dengan cara
member seperangkat pertanyaan dan pernyataanstegyada responden
untuk dijawabnya (Sugiono, 2008:199). Angket befmp&rtanyaan dan
pernyataan mengenai karakteristik responden, pamgel responden
berdasarkan kinerja atas pelayanan yang dirasakarapan respunden
terhadap pelayanan, dan tanggapan secara umum maemgdayanan PT.
PLN (Persero) UPJ Bandung Timur. Angket ini ditgokkepada pelanggan
rumah tangga di Kecamatan Cibeunying Kidul sebggdanggan yang

mewakili wilayah Bandung Timur, Dalam penyebaragkah menggunakan



65

teknik sampling cluster random samplingyakni pengambilan sampel

berdasarkan wilayah.

3.5 Populasi, Sampel dan Teknik sampel

3.5.1 Populasi

Menurut Sugiono (2008:115) Populasi adalah wilagaheralisasi yang
terdiri atas objek/ subjek yang mempunyai kualdas karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dditarik kesimpulannya.
Penentuan populasi harus dimulai dengan penentaag jelas mengenai
populasi yang menjadi sasaran penelitiannya yan@mih populasi yang akan

menjadi cangkupan kesimpulan penelitian.

Dalam penelitian ini, populasi sasarannya adaldénggan rumah tangga
yang berada di Kecamatan Cibeunying Kidul, yangnth&berdasarkan jumlah
kepala keluarga yang ada sebanyak 22.378 (N= 2R.B&gikut tabel jumlah

kepala keluarga yang tersebar di enam kelurahaa gadamatan Cibeunying

Kidul:
Tabel 3.4
Jumlah K eseluruhan Populasi
Nama K elurahan Jumlah Kepala
Keluarga
1. Kel. Sukamaju 2.399
2. Kel. Cicadas 2.369
3. Kel. Cikutra 5.830
4. Kel. Padasuka 4.444
5. Kel. Pasirlayung 4.207
6. Kel. Sukapada 3.129
JUMLAH 22.378

Sumber: BPS 2008
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3.5.2 Sampel

Menurut Sastradipoetra (2005:297) yang dimaksudyae sampel adalah
“Kelompok yang digunakan peneliti untuk memperoleformasi“. Sampel
dipilih sedemikian rupa sehingga dapat mewakiliokgbok besar (populasi)
yang menjadi sumber pemilihan sampel tersebut. dBogi (2008:116)
berpendapat bahwa sampel adalah bagian dari juddahkarakteristik yang

dimiliki oleh karakteristik tersebut.

Pada suatu penelitian tidak mungkin semua poputiisiliti karena
disebabkan beberapa faktor diantaranya keterbatasisga, tenaga,dan waktu
yang tersedia, oleh karena itu peneliti diperkeaankntuk mengambil sebagian

saja dari objek populasi yang ditentukan.

3.5.3 Teknik Sampel

Setelah memperoleh data dari responden yang nle@mpaopulasi
penelitian, penulis mengambil sampelnya berdasatk&nik cluster random
sampling. Teknik ini digunakan untuk menentukkan samped blbjek yang akan
diteliti atau suatu sumber data sangat luas, umekentukan penduduk mana
yang akan dijadikan sumber data, maka pengamb#ampslinya berdasarkan
daerah populasi yang akan ditetapkan. Untuk sdlaygu digunakan teknik
pengambilan sampel secara acak yang dalam penetiipenulis menggunakan

teknik solvin dengan rumus :



67

1+ Né?
Keterangan :
n: Ukuran Sampel
N : Ukuran Populasi
e : Kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahanpshiyang dapat ditolelir

Maka berdasarkan teknik solvin tersebut didapajikantah sampel:

_ 22378
1+22.37401)°

22.378
n= > n= 99,65¢ 100
224,78

Jadi, jumlah sampel yang diperoleh sebanyak 10poreken, sampel tersebut
tersebar pada 6 Kelurahan yang dinaungi oleh Ketzamg@ibeunying Kidul

sebagai berikut:

Tabel 3.5
Tabel Jumlah Sampel yang Diuji
Nama Kelurahan | Jumlah Kepala Perhitungan Sampsel
Keluarga

1. Kel. Sukamaju 2.399 (2.399/22.378) x100= 10,72 11
2. Kel. Cicadas 2.369 (2.369/22.378) x 100= 10,5 10
3. Kel. Cikutra 5.830 (5.830/22.378) x 100= 26,05 6 2
4. Kel. Padasuka 4.444 (4.444/22.378) x 100= 19,8520
5. Kel. Pasirlayung 4.207 (4.270/22.378) x 100808, 19
6. Kel. Sukapada 3.129 (3.129/22.378) x 100= 13,9814

Total Sampel 100
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3.6 Analisisdan Uji Hipotesis

3.6.1 Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Karena pengumpulan data melalui kuisioner, makalaedata terkumpul
maka selanjutnya dilakukan pengolahan data sehirggaat dilihat apakah

terdapat pengaruh TQS (X) terhadap kepuasan pEany).

Adapun prosedur yang dilakuakan dalam pengolahnadtalah :

1. Mengecek lembar kuisioner untuk mengetahui kelepgkaawaban.

2. Menghitung bobot nilai dengan menggunakan selkialet.

3. Rekapitulasi nilai angket

4. Uji coba kuisioner. Untuk menguji kelayakan kuesioryang disebarkan

maka penulis menggunakan wliditasdan ujireliabilitas.

3.6.1.1 Pengujian Validitas

Data mempunyai kedudukan yang sangat penting dsiletu penelitian
karena menggunakan vaeiabel yang diteliti dan hggu sebagai bentuk
hipotesis, oleh karena itu perlu dilakukan pengugata untuk mendapatkan mutu
yang baik. Benar tidaknya data tergantung darirunsén pengumpulan data,
sedangkan insrtumen yang baik memiliki dua persgargaitu validitas dan

reliabilitas.



69

Menurut Sastradiputra (2005:302), validitas mekapaderajat hingga
sejauh mana ketepatan dan ketelitian suatu alat d&lam mengukur gejala.
Sedangkan menurut Arikunto (2006:144), validitaslah suatu ukuran yang
menunjukan tingkat- tingkat kevalidan atau kesahikaatu instrumen. Suatu
insrumen yang valid atu sahih mempunyai validitasgy tinggi. Sebaliknya
insrumen yang kurang mempunyai validitas yang renda

Adapun rumus yang digunakan untuk menguji valditari suatu
insrumen adalah rumus korelggbduct momenataupearson’s product moment

coefficient of correlatioryaitu:

_ ny XY - X)X V)
\/(nz X* - (Z X)Z)(nZYZ - (ZY)Z) (Sugiono, 2008:248)

Keterangan:

ry = koefisien korelasi antara variabel X dan Y, slagabel yang dikorelasikan

N = jumlah responden/sampel
X = skor pertanyaan ke-i, i= 1,2, 3,...n
Y = skor total pertanyaan

Berdasarkan hasil perhitungan korelasi di atagkamtem pertanyaan
dinyatakan valid jika korelasi antara skor pertamyalengan skor total adalah

positif dan besarnya 0,3 (Sugiono 2008:178).
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Korelasi produk momen dilambangkan dengan (r) detkgéentuan nilai r
tidak lebih dari harga (<1r <1), apabila r = -1 artinya korelasinya negativ; @ =

tidak ada korelasi; r = 1 berarti koefisien korglga sangat kuat.

Untuk mengadakan interpretasi mengenai besarngfesien korelasi,

dapat dilihat pada tabel berikut

Tabd 3.6 Tabel Pedoman untuk Memberikan Interpretas Terhadap
Koefisien Korelasi

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00-0,99 Sangat rendah
0,20-0,399 Rendah
0,40-0,599 Sedang
0,60-0,799 Kuat
0,80-1,00 Sangat kuat

Sumber : Sugiono (2008:250)

Keputusan pengujian validitas responden menggunedk@f signifikasi

Sebagai berikut :

1. ltem pertanyaan-pertanyaan responden penelitiaratak&n valid jika
Miung 1€DIN besar atau sama dengagef (r hiwng = Tabel )-

2. ltem pertanyaan-pertanyaan responden penelitiaataki&n tidak valid jika
Miung - 1€RIN Kecil dar fpe; (M hiung = I tapel)-

Tingkat signifikasi 5% dan derajat kebebasan (elf) n
Berikut tabel hasil uji validitas dengan menggumageogram SPSS 13f0r

windows.
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No Item Pernyataan [ hitung [ el Ket
Strategi

1 | Sambungan listrik yang dirasakan 0,509 [ 0,374 VALID

2 | Tanggapan Tarif Dasar Listrik (TDL) yand,760 0,374 VALID
ditetapkan

3 | Jaminan yang diberikan oleh perusahaar,618 0,374 VALID
dalam pemakaian listrik

4 | Kondisi instalasi listrik seperti tiang 0,503 0,374 VALID
ataupun gardu

5 | Tanggapan mengenai lokasi kantor 0,584 0,374 VALID
pelayanan

6 | Tanggapan mengenai kondisi kantor 0,712 0,374 VALID
pelayanan

7 | Tanggapan mengenai lokasi pembayarar®,509 0,374 VALID
rekening listrik
Sistem

8 | Sistem pembayaran rekening yang 0,780 0,374 VALID
dirasakan

9 | Sistem / prosedur pelayanan pasang baru 0,563 0,374 VALID

10 | Sistem / prosedur pelayanan perubahan 0,591 0,374 VALID
daya

11 | Sistem / prosedur pelayanan rubah namd,584 0,374 VALID
rekening listrik

12 | Tingkat kecepatan pelayanan pasang baru 0,780 0,374 VALID

13 | Tingkat kecepatan pelayanan perubahan0,526 0,374 VALID
daya

14 | Tingkat kecepatan pelayanan rubah nam@,712 0,374 VALID
rekening listrik
Sumber Daya manusia

15 | Tingkat kesopanan petugas terhadap | 0,475 0,374 VALID
pelanggan

16 | Tingkat pengetahuan petugas dalam 0,531 0,374 VALID
memberikan informasi kepada pelanggan

17 | Kantor pelayanan mudah dihubungi ketik@,666 0,374 VALID
ada gangguan

18 | Tingkat kecepatan dan kesigapan petugas830 0,374 VALID
dalam menghadapi gamggunan

19 | Tingkat pengetahuan petugas dalam 0,657 0,374 VALID
menghadapai keluhan pelanggan

20 | Tanggapan mengenai kinerja petugas 0,666 0,374 VALID
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| dalam mencatan KWH meter \

Sumber: Pengolahan data 2009

Tabed 3.8

Hasil Pengujian Validitas Tingkat Harapan

No Item Pernyataan [ [ abel Ket
Strategi

1 | Sambungan listrik yang dirasakan 0,690 | 0,374 VALID

2 | Tanggapan Tarif Dasar Listrik (TDL) yand,627 0,374 VALID
ditetapkan

3 | Jaminan yang diberikan oleh perusahaarD,421 0,374 VALID
dalam pemakaian listrik

4 | Kondisi instalasi listrik seperti tiang 0,602 0,374 VALID
ataupun gardu

5 | Tanggapan mengenai lokasi kantor 0,481 0,374 VALID
pelayanan

6 | Tanggapan mengenai kondisi kantor 0,446 0,374 VALID
pelayanan

7 | Tanggapan mengenai lokasi pembayarar®,455 0,374 VALID
rekening listrik
Sistem

8 | Sistem pembayaran rekening yang 0,627 0,374 VALID
dirasakan

9 | Sistem / prosedur pelayanan pasang baru 0,596 0,374 VALID

10 | Sistem / prosedur pelayanan perubahan 0,839 0,374 VALID
daya

11 | Sistem/ prosedur pelayanan rubah nam#,799 0,374 VALID
rekening listrik

12 | Tingkat kecepatan pelayanan pasang baru 0,594 0,374 VALID

13 | Tingkat kecepatan pelayanan perubahan0,810 0,374 VALID
daya

14 | Tingkat kecepatan pelayanan rubah nam@,797 0,374 VALID
rekening listrik
Sumber Daya manusia

15 | Tingkat kesopanan petugas terhadap | 0,476 0,374 VALID
pelanggan

16 | Tingkat pengetahuan petugas dalam | 0,687 0,374 VALID
memberikan informasi kepada pelanggan

17 | Kantor pelayanan mudah dihubungi ketik@,602 0,374 VALID
ada gangguan

18 | Tingkat kecepatan dan kesigapan petugay 778 0,374 VALID

dalam menghadapi gamggunan




73

No Item Pernyataan [ hitung [ cabel Ket

19 | Tingkat pengetahuan petugas dalam 0,721 0,374 VALID
menghadapai keluhan pelanggan

20 | Tanggapan mengenai kinerja petugas | 0,710 0,374 VALID
dalam mencatan KWH meter

Sumber: Pengolahan data 2009

3.6.1.2 Pengujian Reliabilitas

Menurut Komarudin Sastradipoertra (2005:306) mengekan bahwa:

“Reliabilitas adalah tingkat keparcayaan suatu feperti tercermin

dalam konsistensi (keajegan) dari skor- skor sesmangadakan

pengukuran yang berulang kali terhadap kelompok gama."

Menurut Sugiono (2008:172), instrumen yang realfoalah instrument
yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukujekobyang samakan

menghasilkan data yang sama. Reliabilitas menunjulkagkat keterandalan

tertentu. Rerialibel artinya dapat dipercaya japat diandalkan.

Selain valid penelitian juga harus dapat diperc@ydiable). Adapun
rumus yang digunakan untuk mengukur reliabilitaalau rumus yakni sebagai

berikut :

rn:[ k }1—20?

2
k-1 ot
Keterangan : M = reliabilitas instrumen
K = banyaknya butir pertanyaan atau butir soal

Y ot? = jumlahvariansbutir soal
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ot? =varianstotal

Jumlah varians butir dapat dicari dengan cara niemdai varians tiap butir,

kemudian dijumlahkan Sebagai berikut :

e

N

o =

Keterangan: o° =varians
X = jumlah skor
N = jumlah responden

Keputusan uji reliabilitas instrument berdasarkateiktuan Sebagai berikut :

1. Jika ryyng > I'aper Maka instrumen dikatakan reliable.

2. Jika Iyyng < I'aper Maka instrumen dikatakan tidak reliable

Koefisien Cronbach Alph& Ca) merupakan statistik yang paling umum
digunakan untuk menguju reliabilitas suatu instromepenelitian. Suatu
instrument penelitian diindikasikan memiliki tingkeeliabilitas memadai jika

Koefisien Cronbach Alphigbih besar atau sama dengan 0,70.
Perhitungan reliabilitas dilihat pada tabel berikut

Tabd 3.9
Hasil Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas | Ca hitung | Ca tabel | Keterangan
Tingkat kinerja 0,917 0,700 reliabel

Tingkat harapan 0,920 0,700 reliabel
Sumber: Pengolahan data 2009
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3.6.2 Teknik AnalisisData

1. Importance- Performance Analysis

Teknik ini dikemukakan pertama kali oleh Martila James pada tahun
1977, pada dasarnya analisis ini digunakan untukgetahui apa saja kelemahan
dan kekuatan dari kinerja di perusahaan. Dalamiketingkat ini responden

diminta untuk menilai tingkat kepentingan/ dan kiagkinerja perusahaan.

Untuk menjawab rumusan masalah sampai sejauh nraykatt kepuasan
pelanggan atas penerapdmtal Quality Service yang diberikan PT. PLN
(Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Timaka digunakan matriks
Importance- Performance Analysatau analisis tingkat kepentingan-kinerja. Pada
dasarnya. Matriks ini sangat bermanfaat sebagarpad dalam mengalokasikan
sumber daya organisasi yang terbatas yang dimarzaikan kinerja dapat
berdampak besar pada kepuasan pelanggan total.yBatadiolah adalah data
hasil penelitiansurvey dengan skala dasar pengukuran skala likert dengan

member bobot sebagai berikut:

Tabel 3.10
Alternatif Jawaban
Alternatif Jawaban | Skala
Sangat Baik
Baik
Rata- rata / netral
Tidak Baik
Sangat Tidak Baik

RN WRO
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Adapun langkah- langkahnya adalah sebagai berikut:

1)

2)

3)

Membobot skor sesuai dengan jumlah responden

Membuat rata-rata nilai kinerja dengan nilai hamgghagram kartesius
terbagi 4 bagian kuadran oleh garus lurus yangobengan (_X,_Y ),

yang dimana X merupakan rata-rata nilai dari skoerfa atau tingkat
pelakanaan pelayanan oleh PT. PLN (Persero) UPduBgnTimur,

dan Y merupakan skor rata- rata nilai skor haragapentingan

pelanggan atas pelayanan yang diberikan perusatieagan rumus:

X = Skor kinerja 'Y = Skor harapan
Jumlah responden Jumlah responden
Menggambarkan kedudukan masing-masing unsur pelayam@ang

diberikan pada diagram kartesius. Diagram kartesiuserdiri dari 4
kuadran yaitu kuadran pertama (terletak di sebkiahatas), kuadran
kedua (terletak di sebelah kanan atas), kuadramgaketterletak
disebelah kiri bawah), kuadran keempat (terletaksehelah kanan

bawah). Seperti halnya dapat dilihat seperti bériku

->r—-z

[l v

Z>TV>A0>I

NILAI KINERJA

Gambar 3.1 Diagram
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Keterangan:

Kuadran | : Menunjukan eleman jasa yang tidak dilaksangbaata tingkat
yang diharapkan oleh perusahaan sehingga menimbulksa kecewa atau

ketidakpuasan. Perusahaan harus memperbaiki kipedja kuadran ini.

Kuadran Il : Menunjukan eleman jasa yang telah berhasil siakkan
perusahaan dengan baik sehingga pelanggan merasa sahingga perusahaan

harus dapat mempertahankannya.

Kuadran il : Menunjukan elemen jasa yang dilaksanakan pleaasabiasa-

biasa saja dan pelanggan pun mengganggapnya ¢idalk tpenting

Kuadran IV : Menunjukan elemen jasa yang dianggap tidak ipgnietapi

perusahaan telah melaksanakan dengan baik.

2. Method of Successive Interval (MSI)

Setelah data hasil penelitian berupa kuesioner tetkumpul, maka
selanjutnya dilakukan analisis data yang masihpgzedata ordinal, agar semua
data ordinal ditransformasikan menjadi skala irdemenggunakamethod of

Successive Interval (MSBdapun langkah- langkanya sebagai berikut:

a. Menghitung frekuensi (f) setiap pilihan jawaban,rdasarkan jawaban

responden pada setiap pertanyaan.
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b. Berdasarkan frekuensi tersebut, dilakukan pengbénrproporsi (p) setiap
pilihan jawaban dengan cara membagi frekuensi @ngdn jumlah

responden.

c. Berdasarkan proporsi tersebut untuk setiap peragatadilakukan

penghitungan proporsi kumulatif untuk setiap pitijawaban.

d. Menentukan nilai batas Z (table normal) untuk geparnyataan dan setiap

pilihan jawaban.

e. Menentukan nilai interval rata-rata untuk setiafihpn jawaban melalui

persamaan berikut :

Dencity at Lower Limit)-(Dencity at Upper Limit)
Scale Value =

(Area Below Upper Limit)-( Area Below Lower Li)ni
Adapun dalam pengerjaan nya, penelitian ini manggan softwere

Method of Successive Interval.

3. Analisis Regresi Liner Sederhana

Analisis regresi yang digunakan dalam penelitianagtalah analisis regresi
linear sederhan, karena analisis ini hanya mempsataindependent variabel
(X) yaitu Total Quality Servicedan satwdependent variabg]lY) yaitu kepuasan
pelanggan. Analisis regresi linear sederhana dilasgada hubungan fungsional

ataupun kausal variabel independent dengan varigpenden.
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Persamaan umum regresi linear sederhana adalah :

Y=0+BX oo (Sugiono,200827

Keterangan :
Y = subyek dalam variabel dependen yang dipredaksik
a = nilai Y bila X = 0 (harga konstan)
b = angka arah atau koefisien regresi

X = subjek pada variabel independen yang mempumlgitertentu

Secara teknis harga b merupakan tangent dari gpeémgan) antara
panjang garis variabel dependen, setelah persamegaesi ditemukan. Harga b
merupakan fungsi dari koefisien korelasi. Bila ksieh korelasi tinggi, maka
harga b juga besar, sebaliknya bila koefisien ksielendah maka harga b juga
rendah (kecil). Selain itu bila koefisien korelasgatif maka harga b juga negatif,

dan sebaliknya bila koefisien korelasi positif makaga b juga positif.

Harga a dan b dapat dicari dengan rumus :

o 2= X2 __>Y-hyX
nZ)QZ _(in )2 ~

Sumber: Sugiono (2008:272)

3.6.3 Uji Hipotesis
Untuk mengji keberartian koefisien korelasi ant&fariabel X dan Y

dengan membandingkamiting dan tape yaitu dengan menggunakan rumus:
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rn-2

N1-r?

Sumber: Sugiono (2008:250)

t=

Keterangan:
t = distribusi student

r = koefisien korelasi
n =banyaknya data

Kriteria pengambilan keputusan untuk hipotesis ydiagukan adalah:
1. Jika thiung < t taber Maka H diterima dan Hditolak
2. Jika thiung > tranel Maka H ditolak dan H diterima

Pada taraf kesalahan 0,05 dengan derajat kebebk@ai2). Secara statistik
hipotesis akan diuji dalam rangka pengambilan kegart penolakan atau

penerimaan hipotesis dapat ditulis sebagai berikut:

Ho : p = O artinya, tidak terdapat pengaruh antara Peaargotal Quality
Serviceterhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. PLN (Petdaib)

Pelayanan dan Jaringan Bandung Timur.

Ha : p = terdapat pengaruh antara Penerapatal Quality Servicgerhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT. PLN (Persero) Uniydela dan

Jaringan Bandung Timur.



