Hal: Permohonan Surat Pengantar Palembang, 14Maret 2023
Pengambilan Data

Yth. Wakil Direktur I
Politeknik Negeri Sriwijaya
Palembang

Berdasarkan kurikulum Jurusan Adminsitrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya
bahwa Laporan Akhir merupakan mata kuliah yang wajib dilaksanakan
padasemester VI (Enam). Untuk itu kami akan segera mclakukan penelitian ke
perusahaan guna melaksanakan pembuatan Laporan Akhir yang merupakan
sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan.

Sehubungan dengan hal tersebut saya yang bertandatangan dibawah ini:

Nama : Medi Bagus Pranditia

NPM : 062030601563

Semester/Kelas : VI/6NH .
Jurusan/Program Studi . Administrasi Bisnis/DIIl Administrasi Bisnis

Mata Kuliah yang Diambil : Pelayanan Prima
Mohon kepada Bapak agar dapat membuatkan Surat Pengantar Pengambilan Data
yang ditujukan kepada perusahaan atau instansi tempat saya melakukan
penelitian. Adapun surat tersebut ditujukan kepada:

NamalnstansiPerusahaan  :Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Betuah

Kabupaten Banyuasin

Ditujukan :KepalaBagianHubungan Pelanggan
(Hublang)

Alamat :J1. Palembang Betung No. KM.46,

Pangkalan Balai, Kec. Banyuasin 111

Besarharapan saya agar Bapak dapat menerima permohonan ini.Atas perhatiannya
saya ucapkan terima kasih.

Mengetahui,
Ketua Jurusan Administrasi Bisnis Hormat saya,
—
g
. %\\M\\D
Dr.Heri Setiawan, S.E., M.AB., CPMA. Medi Bagus {’randitia
NIP 197602222002121001 NPM 062030601563
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
POLITEKNIK NEGERT SRIWILJAYA

Jalan Srijaya Negpara Bukit DBesar - Palembang 30139
Telepon 0711-353414 Faximili 0711-355918
Laman : hup://polsti.ac.id, Pos El ¢ info@polsri.ac.id

Nomor : 2749P71.6.3.1/8P/2023 29 Maret 2023
Hal  : lzin Pengambilan Data

Y'th. Kepala Bagian Habungan Pelanggan (Hublang)
Perusahaan Dacrah Air Minum Tirta Betuah
Kabupaten Banyuasin

Jdalan Palembang Betung KM. 46 Pangkalan Balai
Kecamatan Banyuasin I11

Dengan hormat,
Sesuai dengan kurikulum Jurusan Administrasi Bisnis pada Politeknik Negeri Sriwijaya, Laporan Akhir
merupakan mata kuliah wajib pada semester VI (enam). Untuk itu mahasiswa kami memerlukan data

untuk penyusunan Laporan Akhir tersebut.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kami mohon Bapak/Ibu dapat memberikan izin dan membantu
mahasiswa kami ini untuk mengumpulkan data.

Mahasiswa kami yang akan mengumpulkan data tersebut adalah :

o Jurusan/
o Nama NPM Kelas ngﬂlm Studi
1 | Medi Bagus Pranditia 0620 3060 1563 6 NH Administrasi Bisnis
Atas perhatian dan bantuannya diucapkan terima kasih. [
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BANYUASIN

i

~ PEMERINTAH KABUPATEN BANYUASIN O
(:H| 'PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM TIRTA BETUAH ¥

JLPalembang-Betung Km. 46 & (0711) 891464 Pangkalan Balal 54 30753
Emai : pdamtirtabotuahbanyuasin @ yahoo.com

TIRTA BETUAH

Nomor : 690. 5 /PDAM-TB/BA/INN/2023

Sifat : Biasa

Lampiran :-

Perihal : Memberi Izin Pengambilan Data

Pangkalan Balai, 31 Maret 2023
Kepada Yth,
Direktur Politeknik Negeri Sriwijaya

Di -

Tempat

Menindaklanjuti surat dari Direktur Politeknik Negeri Sriwijaya Nomor :
2749/PL6.3.1/SP/2023, Tanggal 29 Maret 2023 Perihal Izin Pengambilan Data.
Sehubungan dengan perihal di atas, PDAM Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin
pada prinsipnya memberi izin mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya Program Studi
Administrasi Bisnis untuk melakukan pengambilan data di PDAM Tirta Betuah
Kabupaten Banyuasin Pusat adapun nama mahasiswa yang di izinkan :

No.

Nama

Npm

Program Studi

1

Medi Bagus Pranditia

062030601563 Administrasi Bisnis

Demikian, atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.

PDAM TIRTA BETUAH

-~

“NIK. 09.92.019
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Tol. Berlaku : 13 Desomber 2010

KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN

POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA

Jalan Srijaya Negara, Palembang 30139
Telp. 0711-353414 Fax, 0711-355018

Webslto : www.polisriwijaya.ac.ld E-mall : Inf lsrl.ac.id
LEMBAR BIMBINGAN LAPORAN AKHIR
: Lembar
Nama . Med\ Bagus Pranditia
NPM : oszowcoiss"

NMm'Sfmﬂ Msn'ls/ o m Mmumsrhm: Bisnis
Pcngnruh lfunums Puaymmn ’Fcr‘haalqy keguasan pmm
PAdA Pervsahann Dacaah  Air “Minum | (ponm) Tirts
Botuan abupaten Bavyunsin

Pembimbing 1 /4t * : E‘Y“AWM"SEMM

Jurusan/Program Studi
Judul Laporan Akhir

.......................................................
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No. Dok, : F-PBM-17 Tgl. Borlaku : 13 Desember 2010 No. Rev. : 00
Lembar: 2
No. Tanggal Uralan Bimbingan T;::‘;;::&;"__
8. [3/07 /2023 |RerRateon Lab X, —
o |\/J /2083 \%J@zr,ikaw b I, waasil foaks ¥ é
10. [2/8) 2003 | fer@uirean &uks ¥ /{
11. |3/87190983 | AcC 'f
12.
Palembang, 2. AAUWS 2023
Ketua Jurusan/KPS,
LNI' 19760222200212100
Catatan:

*) melingkari angka yang sesual.
Ketua Jurusan/Ketua Program Studi harus memeriksa jumlah pelaksanaan bimbingan sesual yang dipersyaratkan dalam Pedoman

Laporan Akhir sebelum mena

lembar bimbingan Ini.

Lembar pembimbingan LA ini harus dilampirkan dalam Laporan Akhir,
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No. Dok, : F-PBMAT Tol. Darlaku : 13 Desember 2010

KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
YL POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA
O Jalan Srijaya Negara, Palembang 30130
‘Qw A Telp. 0711-353414 Fax. 0711-355918
Webslte : www.polisriwijaya.ac.id E-mall : info@polsri.ac.id

. , Lembar
Nama . Medi Bagus Pranditia
NPM . 062020604562

hm“.nmm Studi . Mﬂiﬂ‘me‘ 6‘6;1:\;'7.6"“\ .ﬁ%‘;;ﬁ;rﬂ‘;’ Bign‘IS
JudulLaporanAkhir  : pengaruh Kuawdas puayanan Terhadap fepuosan Paansyan

Pembimbing +/11 * . Yusteri  Herawati, 8.6, M.M.

..............................................

Tanda Tangan
Pembimbing

1 og-oa-zwz;ﬂvﬁ%\;’%%\q- ;:lu.L dm‘JT)Pik ‘ﬁ

2 |v3-03-202 Perpaikan Foposal dh velengtap
s wl&dﬂhr Pmduk‘fm{qf 7 ? ‘#

No. Tanggal Uraian Bimbingan

3. AT- 03-2.023 @J‘bfﬁ kﬂn F ro ‘)0 $7LL

. [03-04-20207 Corbrikans £t posal_

5. |[0%-05-20p3 AcC PmpamL. febaikan BabT

6. [o5- 05-2003 (erbaikan (%abT, bab i
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7. [04-00-2043 Acc Vab 1y Bab
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No. Dok. : F-PBM-17 Tpl. Berlaku : 13 Desember 2010 No. Rev. : 00

Tanda Tangan
Pembimbing

No. Tanggal Uralan Bimbingan

8. |- 0T7-2033 FCF[%I.‘QW\ Bab lﬂ dg_ Tl P,‘ dafA
pendutcung fecbalcan abIv
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10. [2)-07-2023 %%l:gv\ Eab 1V Bacb v dan
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1. |0~ 05~202p A-L'__C {Q;‘Cfumkﬂ/\

12.
Palembang, 3 Az ustus g 23
Ketua Jurusan/KPS,
Q/ Dr. Heri Setiawan, S.E., M.AB, CPMA
NIP 197602222002121001
Catatan:

*) melingkari angka yang sesuai.

Ketua Jurusan/Ketua Program Studi harus memeriksa jumlah pelaksanaan bimbingan sesuai yang dipersyaratkan dalam Pedoman
Laporan Akhir sebelum menandatangani lembar bimbingan ini.

Lembar pembimbingan LA ini harus dilampirkan dalam Laporan Akhir.

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

No. Dok, : F-PBM-10 Tgl. Berlaku : 13 Desamber 2010

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN
n RISET DAN TEKNOLOGI
@ POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA
Jalan Srijaya Negara, Palembang 30139

Telp, 0711-353414 Fax, 0711-355018
Waebsite : www.polisriwijaya.ac.id E-mail : inf Isri.ac.id

KESEPAKATAN BIMBINGAN LAPORAN AKHIR (LA)

Kaml yang bertanda tangan di bawah Inl,

Plhak Pertama

Nama : Med| Bagus Pranditia

NIM : 062030601563

Jurusan : Administrasi Bisnis

Program Studi : Diploma IIl Administrasi Bisnis
Plhak Kedua

Nama : Dra. Yusleli Herawati, M.M.
NIP : 196005071988112000
Jurusan : Administrasi Bisnis

Program Studi : Diploma Il Administras| Bisnis

Pada hari ini ....BA2Y. ... tanggal ....08.:92 =%%%2  elah sepakat untuk melakukan konsultasi
bimbingan Laporan Akhir,

Konsultasi bimbingan sekurang-kurangnya 1 (satu) kali dalam satu minggu. Pelaksanaan bimbingan
pada setiap hari ......5€10......... pukul .. \%.;.%9..., tempat di Politeknik Negeri Sriwijaya.

Demikianlah kesepakatan ini dibuat dengan penuh kesadaran guna kelancaran penyelesalan Laporan
Akhir.

Palembang,aam“ruwz'%

Pihak Pertama, Pihak Ke

»
Medi Bagus Pranditia Dra. Yusleli Herawati, M.M.
NIM 062030601563 NIP 196005071988112000

Mengetahui,

Dr, Herl Setlawan, S.E., M.AB, CPMA
NIP 197602222002121001
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN,

RISET DAN TEKNOLOGI ;
POLITEKNIK NEGERI SRIWILJIAYA _._ { ",f)
Jalan Srijaya Negara Palembang 30139 =N Y

Telepon 0711-353414 Fax, 0711355918
Website: www.polsriwijava.ac.id Email: info@polsri.ac.id

LEMBAR KESEPAKATAN LAPORAN AKHIR (LA)

Kami yang bertanda tangan dibawah ini:

Pihak Pertama

Nama Mahasiswa : Medi Bagus Pranditia

NPM : 062030601563

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis/DIII Administrasi Bisnis
Pihak Kedua

Nama : Esya Alhadi, S.E., M.M.

NIP : 196309191990032002

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis

Pada hari ini 4452 tanggal ... "4, MATEY  telah sepakat untuk melaksanakan
konsultasi bimbingan Laporan Akhir.

Konsultasi bimbingan sekurang-kurangnya .1 (satu) kali dalam satu minggu.
Pelaksanaan bimbingan pada setiap hari ..8¢k@ %4 Pukul ....1%2.5.2.0..., tempat di
Politeknik Negeri Sriwijaya.

Demikian kesepakatan ini dibuat dengan penuh kesadaran guna kelancaran
penyelesaian Laporan Akhir.

Palembang, .7..........0... 2023
Pihak Pertama Pihak Kedua
Medi Bagus Pranditia Esya Alhadi, S.E., MM,
062030601563 NIP 196309191990032002

Mengetahui,
Ketua Jurusan Administrasi Bisnis

/

& Dr. Heri Setiawan, S.E.,M.AB,,CPMA
NIP 197602222002121001

Dipindai dengan CamScanner
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA
Jalan Srijaya Negara, Palembang 30139
Telp. 0711-353414 Fax. 0711-355918
Website : www.polisriwijaya.ac.id E-mail : info@polsri.ac.id

REKOMENDASI UJIAN LAPORAN AKHIR

Pembimbing Laporan Akhir memberikan rekomendasi kepada,

Nama : Medi Bagus Pranditia

NPM : 062030601563

Jurusan/ Program Studi : Administrasi Bisnis/ DIII Administrasi Bisnis
Judul Laporan Akhir : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin.

Mahasiswa tersebut telah memenuhi persyaratan dan dapat mengikuti Ujian Laporan Akhir (LA)
pada Tahun Akademik 2022/2023.

Palembang,» Azwstus2023

Pembimbing I, Pembimbing II,
oy
-_ﬂh g
Esya Alhadi, S.E., M.M, Yusleli Herawati, S.E, M.M.
NIP 196309191990032002 NIP 196005071988112000
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN

RISET DAN TEKNOLOGI
POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA
Jalan Srijaya Negara, Palembang 30139
Telp. 0711-353414 Fax. 0711-355918
Waebsite : www.polisriwijaya.ac.id E-mall : info@polsri.ac.id

LEMBAR KUNJUNGAN MAHASISWA

, KEBUDAYAAN

Nama : Medi Bagus Pranditia
NIM : 062030601563
Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis/DIII Administrasi Bisnis
Mata Kuliah : Pelayanan Prima
Pembimbing I : Esya Alhadi, S.E., M.M.
Pembimbing I1 : Yusleli Herawati, S.E, M.M.
Nama Perusahaan/Instansi : PDAM Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin
Cap dan Tanda
No Tanggal Keterangan Tangan
L 1324 Maret 2022 |12in Pengambuan Dot )
2. o1 Apriv 2003 | Pengambian  Datsa : .
3. |10 Apriv 2013 | Pengambilan patn : Z|
4. 11 Me) 2012 ang] dambitan Dot \WA BETUAH / ~>/
5. 102 Jumt 202z | Pengambitan  Duta Ml
_ RAR
Palembang, > Agustus 2023
Pembimbing I, Pembimbing I,
LY
i -
Esya Alhadi, S.E., M.M. Yusleli Herawati, S.E., M.M.
NIP 1963091990032002 NIP 196005071988112000
Mengetahui
Ketua Jurusan,
7’

-

%

Dr, Heri Setiawan, S.E. MAB,, CPMA
NIP 197602222002121001

Dipindai dengan CamScanner
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN
RISET, DAN TEKNOLOGI
POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA —
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS [0 l
Jalan Srijaya Negara, Palembang 30139 it B
Telp. 0711-353414 fax, 0711-355918

Website: www.polisiwijaya.ac.id E-mail ; info@g]sri.ac.id

TANDA PERSETUJUAN REVISI LAPORAN AKIIIR / SKRIPSI
TAHUN AKADEMIK 2022/2023

14 /08 /2013

TANGGAL

RUANG

N ' M H
NAMAMAHAsiswA :Yiodi BAgus Pranditia pp hg BN

JUDUL Deaun_kuactas Peaganan Techadp kcpuasan
Pewangnan Yoada Perusanamn Deaah Air Minum (PDAM)'Uer

beiuah Fabupaten EAnyuasin

DOSEN PENGUIJI :

NO NAMA PENGUJI ANDA TANGAN
V. Rizka MAaulana EFFendi., 5.€., M. 51 L/ ..... -

e A B AL
-

Dr, Heri Setiawan, S.E., M.AB.,CPMA
NIP 197602222002121001
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN
RISET, DAN TEKNOLOGI
POLITEKNIK NEGERI SRIWIAYA
o JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS @
33 Jalan Srijaya Negara, Palembang 30139 s B
Telp. 0711-353414 fax, 0711-355918
Website: www.polisrwijoya.ac.id E-mail : info@polsri.ac.id

REVIST LAPORAN AKHIR / SKRIPSI
TAHUN AKADEMIK 2022/2023

Rabu
.04 - Aqustus 2023 N
RUANG X OO PO . L

HARI

TANGGAL

DOSEN PENGUIIL :

NO NAMA PENGUJI _—JANDA TANGAN
M. Rnka Mauna Eevendi 5 €., M.5] V<. U

R B A LN

7.....

NAMA MAHASISWA :Medi Bagus Pranditia | gpras - ONH
NPM - 06202060156%,

JUDULSKRIPS]  :Pengarun Kuatitas  Priayanan Techadap  Kpuasan
Devanggan bada_Perasanaan Daeah  Air Mitum (PDAM) Tirts Beiuak

KAbUpAten BANMUASIN || et s i

PERBAIKAN :

1. PerbAlkan Moto Sesuatkan dengan
JuduL Uporan Alkhir Ketoa J

2. Pengyedikan dan Tumwan kata poca ey ’
Abstrak (200 kva))

3. tasvkan Nl ¢ dhaaman 47

4. samn d prbaiki a

Dr. Heri Setiawan, S.E, M.AB.,.CPMA
NIP 197602222002121001
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KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN
PDAM TIRTA BBETUAH KABUPATEN BANYUASIN

TAHUN 2023
DAFTAR PERTANYAAN
1. Dimensi Fisik
Skor Penilaian
No Pertanyaan SP |P |CP| KP| TP

Kualitas air yang di kelolah oleh PDAM
1 | Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin.

Kebersihan dan keterampilan para
karyawan PDAM dalam melayani
pelanggan.

Kenyamanan dan kebersihan ruang pada
loket pembayaran rekening air di PDAM
Tirta Betuah Kabupaten Banyuasin.
Kondisi kebersihan dan kelengkapan toilet
untuk pelanggan pada lokasi loket
pembayaran.

Kondisi ketersedian tempat parkir pada
lokasi loket pembayaran.

2. Dimensi Keandalan

Skor Penilaian
No Pertanyaan

Sp |P |CP| KP| TP

Ketepatan waktu para staf dan karyawan
1 | PDAM dalam melayani pelanggan sesuai
dengan waktu yang telah diberikan, bila
terjadi kebocoran pipa atau kerusakan
meteran air, atau pemasangan baru.
Kemudahan dalam proses pemasangan
pipa baru

3 | Kecepatan dalam perbaikan pipi yang
rusak dari keluhan pelanggan.
Kemudahan dalam pengurusan

4 pembayaran pada loket

Kecepatan karyawan dalam pembayaran
di loket

Dipindai dengan CamScanner
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3. Dimensi Ketanggapan

Skor Penilaian

No Pertanyaan
SP|P |CP| KP|TP

Kecepatan dan ketanggapan karyawan
1 | PDAM dalam melayani keluhan
konsumen,

Pemberian informasi kepada pelanggan
2 dengan cepat dari petugas PDAM Tirta
Betuah Kabupaten Banyuasin,
Kepekaan petugas penerima keluhan

3 | maupun pengaduan terhadap kebutuhan
informasi

Mengenai kecepatan dan ketanggapan
4 karyawan dalam proses pembayaran.

Mengenai kecepatan dan ketanggapan
5 karyawan dalam pelayanan administrasi
pelanggan baru.

4. Dimensi Jaminan

Skor Penilaian
No Pertanyaan

Sp |P |CP| KP|TP

Keramahan dan kesopanan karyawan

1 | penerima pengaduan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan.
Keamanan pelanggan dalam
mengkonsumsi air yang di produksi oleh
PDAM Tirta Betuah Kabupaten
Banyuasin.

Kosistensi terus menerus terhadap kualitas
kejernihan dan kebersihan air yang
diterima.

Kelancaran pengaliran air bersih ke

4 pelanggan.

Keamanan pelanggan pada saat
5 pembayaran di loket

Dipindai dengan CamScanner
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5. Dimensi Empati

No

Pertanyaan

Skor Penilaian

SP

P

CP| KP| TP

Kepekaan petugas PDAM penerima

1 | keluhan maupun pengaduan terhadap
kebutuhan informasi.
Kecepatan petugas di lapangan dalam
2 | menyeclesaikan keluahan pelanggan
Ketanggapan karyawan dalam mencatat
3 | keluhan dari pelanggan
Fasilitas yang di berikan pada lokasi loket
4 | pembayaran oleh PDAM
Kepedulian karyawan dalam melayani
5 | pelanggan.

Dipindai dengan CamScanner
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Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5  DIMENSI FISIK

X1.1 Pearson Corelation 1 490" 676" 369" 508" 801"

Sig. (2-taled) 000 000 000 .00 000

ST N 101 101 101 101 101 101

X1.2 Pearson Corelation 496"~ 1 349" 148 .353~ 6107

Sig. (2-tailed) .000 000 148 .000 .000

N 101 101 101 101 101 101

X1.3 Pearson Correlation 575" 349" 1. 480" 453" 781"

Sig. (2-ailed) .000 .000 000 .000 .000

e N ‘ 101 101 101 101 101 101

X1.4 Pearson Correlation’ 369" 146 460" 1 426" 897"

Sig. (2tailed) .000 146 000 \ .000 .000

B N G L 101 101 101 101 101 101

X1.5 Pearson Correlation 506" 353" 453" 426" 1 747"

Sig. (2ailed) 000 000 000 000 000

N - S e 101 101 101 101 101 101

DIMENSI FISIK- - Pearson Correlation 801" 6100 781" 897" 747" 1
Sig.(2talled) 000 000 000 000 000

N 101 101 101 101 101 101

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

DIME!
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X35  KETANG(

X3.1 Pearson Correlation 1 381" 359" 447" 700"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 101 101 101 101 101

X3.2 Pearson Correlation 381" 1 439" 159 390"

Sig. (2-tailed) .000 .000 A11 000

N 101 101 101 101 101

X3.3 Pearson Correlation .359" 439" 1 455~ 4517

_Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 5 101 101 101 101 101

X34 Pearson Correlation 447" 159 455" 1 495~

Sig. (2-tailed) - .000 A1 .000 .000

N i ] 101 101 101 101 101

X3.5 Pearson Correlation 700" .390" 451" 495~ 1
_Sig. (2-tailed) _ o .000 .000 .000 .000

AN e 101 101 101 101 101

DIMENS] KETANGGAPAN  Pearson Corelation 779" 618" 735" 726" 820"

~Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

‘N ' 101 101 101 101 101

+_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

DIMENSI
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 KEANDALAI
X2.1 Pearson Correlation 1 461" 558" 383" 497" 8
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 P
N 101 101 . 101 101 101
X2.2 _ Pearson Correlation 481" 1 402" - 213 347" &
: Sig. (2-tailed) .000 .000 032 .000 N
N 101 101 101 101 101 |
X2.3 Pearson Correlation 558" 402" 1 445" 307" Tt
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 K
N : 101 101 101 101 101
X2.4 Pearson Correlation 383" 213 4457 1 269" 6t
Sig. (2-tailed) .000 .032 .000 006 N
N . 101 101 101 101 101
X25 Pearson Correlation 497" 3477 307" 269" 1 6!
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .006 Kt
N 101 101 101 101 101
DIMENSI KEANDALAN  Pearson Comelation 806" 646" 763" 6917 659"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 101 101 101 101 101

=+, Correlation is significant.at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
DIMENSI
X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 JAMINAN
X4.1 Pearson Correlation 1 235 420" 534" 773" 776"
Sig. (2-tailed) .018 .000 .000 .000 .000
farer 2 N 101 101 101 101 101 101
X4.2 Pearson Correlation 235 1 467" A71 219 548"
_Sig. (2-tailed) 018 .000 .087 027 .000
X N 101 101 101 101 101 101
X4.3 Pearson Correlation 4207 467" 1 547" 512" 794"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000
NG 101 101 101 101 101 101
X4.4 Pearson Correlation 534" A7 547" 1 738~ 708"
Sig. (2-tailed) .000 087 .000 .000 .000
N : 101 101 101 101 101 101
X4.5 _Pearson Correlation 773" 219" 5120 738" 1 854~
Sig. (2tailed) 000 027 000 000 000
N i 101 101 101 101 101 101
DIMENSI JAMINAN  Pearson Correlation 776" 548" 794" 798" 854" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N s 101 101 101 101 101 101

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

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

DIMENS!
X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 EMPATI

X5.1 Pearson Correlation 1 393" 318" 246" 375~ 661"

Sig. (2-tailed) .000 .001 013 .000 .000

= N 101 101 101 101 101 101

X5.2 Pearson Correlation 393" 1 598" 198" 489" 739"

_Sig. (2-tailed) ' .000 .000 047 .000 .000

ari N : 101 101 101 101 101 101

X5.3 Pearson Correlation 318" 598"~ 1 4317 4217 772"

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 1000

N -4 101 101 101 101 101 101

X5.4 Pearson Comelation 246" 198" 4317 1 269" 648~

Sig. (2-tailed) 013 047 000 006 .000

: N. R e 101 101 101 101 101 101

X5.5 - _Pearson Correlation 375" 489" 4217 269~ 1 705~

. Sig.(alled) 000 000 000 006 000

N 52 L 101 101 101 101 101 101

DIMENS! EMPATI - Pearson Correlation 661" 739" 72" 648" 705" 1
‘Sig. (24ailed) - .000 .000 000 .000 .000

N S i 101 101 101 101 101 101

= Cormelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Corralations
KEPUA
Y11 Y1.2 Y13 Y1.4 Y1.5 PELANC
Y11 Poarson Correlation 1 812" 486" 180 4217 -
SpQwes o 000 000 _ 0/ __ 000
nh LLCTl, vt N 101 101 101 101 101
Y1.2 Pearson Correlation 812" 1 847" 145 3117
Sig. (2-tailed) 000 .000 147 002
52 N 101 101 101 101 101
Y1.3 Pearson Comelation 486~ 647" 1 294" 304
Sig. (2-tailed) 000 .000 .003 002
B N 101 101 101 101 101
Y14 Pearson Correlation .180 145 204" 1 3127
Sig. (2-tailed) 071 147 .003 .002
i N 101 101 101 101 101
Y15 Pearson Correlation 4217 3117 304” 3127 1
_Sig. (2-tailed) 000 .002 002 .002
N & 101 101 101 101 101
KEPUASAN PELANGGAN  Pearson Corelation ar2” 767 773" 555" 857
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000
N 2k 101 101 101 101 101

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Reliability Statistics X1
Cronbach's
Alpha N of Items

J75 5

Reliability Statistics X2
Cronbach's
Alpha N of ltems

754 5

Reliability Statistics X3
Cronbach's
Alpha N of ltems

.785 5

Reliability Statistics X4
Cronbach's
Alpha N of ltems

.811 5
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Reliability Statistics X5
Cronbach's
Alpha N of Items

736 5

Reliability Statistics Y
Cronbach's
Alpha N of litems

.745
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Coefficients"
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) ' 12.236 3.660 3.343 .001
DIMENSI FISIK : 077 095 078 811 419
DIMENS! KEANDALAN 226 .090 235 2.497 014
DIMENS!| KETANGGAPAN 310 .089 327 3.471 .001
DIMENSI JAMINAN ~ © .041 086 .043 .480 832
DIMENSI| EMPATI 326 091 345 3.579 .001

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 97.147 5 19.429 | 2.998 | .015°
Residual 609.213 9% 6.481
Total 706.360 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
b. Predictors: (Constant, Kualitas Interaksi Layanan (X3), Usability (X1), Kualitas Informasi (X2)
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Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .502° 252 .213 2.109

a. Predictors: (Constant), DIMENSI EMPATI, DIMENSI JAMINAN,
DIMENSI KETANGGAPAN, DIMENS! KEANDALAN, DIMENSI FISIK
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DOKUMENTASI
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