5.1

BABV

PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada Bab IV serta dengan

merujuk pada masalah dan tujuan penelitian ini, maka diperoleh kesimpulan

sebagal berikut:

e Terdapat perbedaan antara nilai rata-rata (mean) persepsi dan ekspektas

5.2.

wajib pajak terhadap kualitas pelayanan di kantor Bersama SAMSAT
Bantul balk secara keseluruhan maupun per dimensi, dengan demikian
hipotesis penelitian ini diterima

Perbedaan tersebut disebabkan nilai rata-rata (mean) dari ekspektasi lebih
besar dari perseps wajib pagak, sehingga perbedaan tersebut bernilai
negatif. Nilal negatif tersebut menandakan bahwa pelayanan yang diberikan
oleh SAMSAT Kabupaten Bantul masih kurang dari apa yang diharapkan

oleh wajib pajak.

Saran

Saran perbaikan untuk dimensi tangible, rdiability, responsiveness,

assurance, dan emphaty dapat dirangkum menjadi satu karena pada dasarnya

kelima dimens tersebut memiliki keterkaitan satu sama lain, artinya perbaikan

yang dilakukan terhadap masing-masing dimensi akan berdampak pada
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peningkatan kualitas pelayanan secara keseluruhan. Fokus perbaikan secara garis

besar terbagi atas lima poin penting yaitu:

1. Membangun Manajemen Pelayanan Publik yang Handal
Managjemen pelayanan pada sektor publik sebagai suatu keseluruhan kegiatan
pengelolaan pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah dituntut memiliki
karakteristik  yaitu memiliki dasar hukum vyang jelas daam
penyelenggaraannya, memiliki kelompok kepentingan yang luas termasuk
kelompok sasaran yang ingin dilayani (wide stakeholders), memiliki tujuan
sosial serta akuntabel pada publik. Sejalan dengan perkembangan manaemen
penyelenggaraan negara, dan dalam upaya mewujudkan pelayanan prima dan
berkualitas, paradigma pelayanan publik berkembang dengan fokus
pengelolaan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan (customer-driven
government) yang dicirikan dengan lebih memfokuskan pada pemberdayaan
masyarakat, menerapkan sistem kompetisi dan pencapaian target yang
didasarkan padavisi, misi, tujuan, dan sasaran.

2. Peningkatan Kualitas dan Kuantitas Sumber Daya Manusia
Dalam rangka mewujudkan mangjemen pelayanan publik yang handal tersebuit,
diperlukan elemen-elemen pendukung yang juga perlu ditingkatkan
kualitasnya. Elemen utama yang perlu dipersiapkan adalah Sumber Daya
Manusia (SDM) dalam hal ini petugas SAMSAT sebaga pihak yang
melaksanakan tugas dan tanggung jawab untuk melayani wajib paak.
Beberapa upaya yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kualitas dan

kuantitas petugas pajak yaitu:
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a. Pembenahan terhadap mangjemen kepegawaian. Berdasarkan pengamatan
di lapangan, penulis menyarankan perlu adanya penambahan jumlah
personil petugas pajak, karena petugas yang ada saat ini masih dirasa
kurang bahkan masih dibawah standar. Penambahan petugas ini harus
dilakukan dengan menerapkan pola rekrutmen yang benar sesuai dengan
peraturan dan berdasarkan kompetensi. Demikian pula dalam
pengembangan pegawai, Penilaian Prestas Kerja (PPK), pola Karir,
penggajian, sistem reward and punishment, promosi, pemberhentian dan
sebagainya. Semua perubahan itu perlu dilakukan dengan komitmen dan
konsistensi yang tinggi.

b. Peningkatan kemampuan atau kompetens yang dilakukan melalui
pendidikan dan pelatihan (diklat) maupun non diklat. Perubahan melalui
diklat dapat dilakukan dengan melakukan berbagai kursus, pendidikan
formal maupun non formal atau pendidikan lainnya yang berkaitan dengan
peningkatan kemampuan atau kompetensi teknis maupun perubahan pola
pikir, moral, dan perilaku petugas pajak. Meskipun merubah pola pikir,
moral dan perilaku petugas pajak melalui diklat memang tidak mudah,
tetapi tetap perlu dilakukan, sementara peningkatan kemampuan atau
kompetensi melalui non diklat dapat dilakukan dengan menciptakan situasi
dan kondis kerja yang kondusif untuk terjadinya peningkatan
kemampuan, melakukan mutasi secara berkala, menciptakan hubungan
antar personal yang harmonis dan lain sebagainya. Adanya usaha

peningkatan kemampuan dan kompetensi diharapkan dapat meningkatkan
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pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill), dan perilaku (attitude)
untuk menciptakan petugas yang memiliki semangat pengabdian yang
tinggi dalam melayani masyarakat yang selalu bertindak hemat, efisien,
rasional, transparan, dan akuntabel.

3. Perbaikan Fasilitas, Sarana, dan Prasarana Fisik

Adanya Sumber Daya Manusia (SDM) yang berkualitas baik juga harus

didukung dengan sarana dan prasarana yang memadai agar tugas pokok dan

fungsi serta kewajiban petugas pajak dapat terlaksana dengan baik. Sarana dan
prasarana yang memadai, lengkap dan canggih akan mempercepat proses
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, peraturan yang jelas dalam
pemberian pelayanan masyarakat akan memberikan pedoman bagi aparatur
dalam memberikan pelayanan. Beberapa ha yang perlu dilakukan untuk
memperbaiki fasilitas, sarana, dan prasarana di Kantor Bersama SAMSAT

Bantul yaitu:

a. Perlu segera diadakan koordinasi dengan instansi terkait di Kantor
SAMSAT Bantul untuk membahas perencanaan pembangunan sarana dan
prasarana sesuai dengan standar dan mengajukan usulan ke pemerintah
provins agar diadakan anggaran untuk pelaksanaan pembangunannya,
sehingga dengan adanya tempat parkir yang memadai akan memudahkan
wajib pajak daam memarkir kendaraannya dan memudahkan petugas
untuk dapat melakukan cek fisik kendaraan.

b. Seain itu, melihat keluhan yang dikemukakan dari beberapa wajib pagak,

penulis menyarankan perlu adanya penambahan kipas, dan memindah



110

letak mesin AC di bagian cek fisk kendaraan, agar wajib pajak yang
menunggu di bagian cek fisik lebih nyaman.

c. Pembenahan juga perlu dilakukan terhadap sistem antrian di SAMSAT
Bantul. Peneliti menyarankan agar sistem antrian dibuat secara
terkomputerisasi agar meminimalisir kesalahan dalam urutan pemanggilan,
sehingga wajib paak dapat mengantri dan dilayani sesuai dengan
urutannya.

d. Terakhir, perlu adanya optimalisasi terhadap media penyampaian
informasi kepada wajib pajak seperti perlu adanya brosur, atau |eaflet
tentang bagaimana mekanisme pembayaran PKB, hal ini dilakukan agar
wajib pajak yang baru pertamakali datang tidak kebingungan.

4. Peningkatan dan Penyesuaian Teknologi Pelayanan

Perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) telah berdampak

kepada penyelenggaraan pemerintahan, termasuk didalamnya adalah dalam

kegiatan pelayanan publik. Dalam perkembangan lebih lanjut, pemanfaatan

TIK dalam penyelenggaraan pemerintahan disebut e-Gov (electronic-

government) yaitu pemanfaatan kemaguan teknologi informasi untuk

meningkatkan kemampuan mengolah, mengelola, dan mendistribusikan
informasi dan pelayanan publik. Melalui proses tersebut, pemerintah dapat
mengoptimalisasikan pemanfaatan kemguan teknologi informasi untuk
mengeliminasi sekat-sekat organisasi dan birokrasi, serta membentuk jaringan
sistem mangemen dan proses kerja yang memungkinkan instansi-isntansi

pemerintah bekerja secara terpadu untuk menyederhanakan akses ke semua
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informasi dan layanan publik yang harus disediakan oleh pemerintah. Contoh
layanan ini adalah adanya SAMSAT online. Pelayanan publik berbasis
teknologi ini merupakan proyek jangka panjang karena membutuhkan waktu
perencanaan dan pengimplementasian yang lama. Selain itu, beberapa kendala
juga harus diperhatikan khususnya untuk SAMSAT Bantul, antara lain budaya
IT belum meluas karena masyarakatnya mayoritas adalah petani dan buruh
yang notabene belum terlalu familiar dengan internet, mereka Iebih menyukai
metode tradisional yaitu bertatap muka langsung. Oleh karena itu perlu adanya
sosiadisasi dan persigpan infrastruktur yang memadai agar nantinya sistem
online ini bisa optimal.

. Adanya Kontrol Bersama terhadap Kinerja Pelayanan Publik

Ketika pelayanan publik menjadi perhatian semua pihak, maka mekanisme
penyediaan pelayanan idealnya dikelola dan dikontrol oleh lebih dari satu
pihak, terutama oleh pihak-pihak yang terkait secara langsung. Adanya kontrol
bersama ini, akan membuat suatu sistem yang menggerakkan proses ke arah
penyempurnaan yang terus menerus mengakomodasi kepentingan semua pihak.
Masyarakat dalam hal ini wajib pajak hendaknya juga diberi akses untuk dapat
ikut mengontrol dan mengawas kualitas dan prosedur pelayanan yang
diberikan misalnya dengan cara mengoptimalkan sistem kotak saran dan survel

kepuasan.
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LAMPIRAN 1

KARAKTERISTIK RESPONDEN

No. NAMA USIA KELAMIN PENDIDIKAN TERAKHIR PEKERJAAN UTAMA
1 2 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 | HENDRA YOSAFAT 22 1 1 1
2 | HERMIYATI 28 1 1 1
3 [WIDODO 37 1 1 1
4 [ YANTO 35 1 1 1
5 | CANGGIH 20 1 1 1
6 | KISYADI 23 1 1 1
7 | WAHRONO 59 1 1 1
8 [ DWI YUNIANINGSIH 35 1 1 1
9 [SITINURHIDAYATI 44 1 1 1
10 | E. NURJ MARSIA 27 1 1 1
11 | JONI 38 1 1 1
12 | MARJYONO 54 1 1 1
13 | HUDHA 24 1 1 1
14 | NY. SUPARDI 42 1 1 1
15 | ROMADHON 37 1 1 1
16 | SITI MAWADATI 52 1 1
17 | ROIS 30 1 1 1
18 [ IDA 27 1 1 1
19 | SITI AMINAH 40 1 1 1
20 [ DONI SETIAWAN 22 1 1 1




No. NAM A USIA KELAMIN PENDIDIKAN TERAKHIR PEKERJAAN UTAMA
1 2 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5

22 | TARMINI 31 1 1 1

23 | TIKA 23 1 1 1

24 | EDY ISWANTO 21 1 1 1

25 | YATI 32 1 1 1

26 | HANUNG 33 1 1 1

27 | NDARU 31 1 1 1

28 | NGADNAN 59 1 1 1

29 [ NN (PRIA) 30 1 1 1

30 | ALFONSUSRYAN 21 1 1 1

31 | A.TULUS 30 1 1 1

32 | P.HERBOWO 22 1 1 1

33 | MANDUR 53 1 1 1

34 | SARIMAN 54 1 1 1

35 | GIRAN 53 1 1

36 | YOSIE 22 1 1

37 | SUDARIYAH 58 1 1 1

38 | SETIADY 38 1 1 1

39 | RIYANTON 21 1 1 1

40 [ ACHTADI 32 1 1 1

41 [ ANGGISPARYONO 23 1 1 1

42 [ HANGO 20 1 1 1

43 [ RULLY 25 1 1 1

44 | ASTUTI 30 1 1 1

45 | RIODURI 30 1 1 1




No. NAMA Us A | KELAMIN PENDIDIKAN TERAKHIR PEKERJAAN UTAMA
1 2 1 |21 3|4]|s 112|345

47 | ACHMAD IHSAN 23 | 1 1 1

48 | INO ODINSON 2 | 1 1 1

49 | IMAM AGUS 5 | 1 1 1

50 | ARIFM 27 | 1 1 1

51 | SLAMET SUMEKTO 56 | 1 1 1

52 | GALUH DIAN P. D. 29 1 1

53 | MUHAJI 2 | 1 1 1

54 | TUTIK 62 1 1 1

55 | ELIS 35 1 1 1

56 | LILIS 50 1 1 1

57 | TINI 39 1 1 1

58 | ERNI 25 1 1 1

59 | JUMIDAN 47 | 1 1 1

60 | SURYADI 24 | 1 1 1

61 | WATI 34 1 1 1

62 | YADI 67 | 1 1 1

63 | KIDI 50 | 1 1 1

64 | NN (PRIA) 50 | 1 1 1

65 | JUNA 2 | 1 1 1

66 | LANA 22 1 1 1

67 | NGATIYAH 48 1 1 1

68 | WAHYU 2 | 1 1 1

69 | SATYA 33 | 1 1 1

70 | CAHYADI 31 | 1 1 1




No. NAM A USIA KELAMIN PENDIDIKAN TERAKHIR PEKERJAAN UTAMA
1 2 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

72 | RINI 28 1 1 1

73 | KUDI 30 1 1 1

74 | TANTI 27 1 1 1

75 | SETIO 35 1 1 1

76 | SITI 51 1 1

77 | SRI 40 1 1 1

78 | RINI 30 1 1 1

79 | MARCOKILIMA 23 1 1 1

80 | TRI 29 1 1

81 | SARTONO 43 1 1 1

82 | PARTI 85 1 1 1

83 | AFIB MUNAJIB 25 1 1 1

84 | TRI 32 1 1 1

85 | NY. TARNO 58 1 1 1

86 | FRIDOLIN 22 1 1 1

87 | ALFA 22 1 1 1

88 | ARFIAN 22 1 1 1

89 | TIYAH 34 1 1 1

90 | NOVI TRIYANI 27 1 1 1

91 | BOKIMAN 53 1 1 1

92 | SUKIRJO 50 1 1 1

93 | BASUKI 63 1 1 1

94 | MARDICAN 58 1 1 1

95 | AGUS SETIAWAN 20 1 1 1




No. NAM A USIA KELAMIN PENDIDIKAN TERAKHIR PEKERJAAN UTAMA
1 2 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

97 | SANTO 32 1 1 1

98 | GUNDAN BAHTERA 46 1 1 1

99 | GUNTARYADI 49 1 1 1

100 | TARJO 50 1 1 1




Untuk kepentingan data (mohon diisi)

LAMPIRAN 2

KUESIONER PENELITIAN

|. DATA MASYARAKAT (RESPONDEN)

(Lingkari kode angka sesuai jawaban Anda)

2. Mobil (Sedan, Jeep, St Wagon)
3. Bus

1. NamaResponden | e
2.Umur | tahun
3. JenisKelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan
4. Pendidikan Terakhir 1. SD ke Bawah 4. D1-D2-D3
2. SMP 5.81
3. SMA 6. S2 ke Atas
5. Pekerjaan Utama 1. PNS/TNI/Poalri 4. Pelgjar/Mahasiswa
2. Pegawal Swasta 5. Lainnya
3. Wiraswasta/Usahawan
6. Jenis Kendaraan Bermotor 1. Sepeda Motor 4. Truck, Pick Up

5. Kendaraan Khusus




II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PAJAK KENDARAAN BERMOTOR (PKB)

(Beri tanda X pada angka yang sesuai dengan jawaban Anda)

I TEM PERTANYAAN JAWABAN
YANG DIHARAPK AN KONDISI SAAT INI
Bukti Fisk | 1. Ketersediaan Tidak Kurang Cukup | Memadai | Sangat Tidak Kurang Cukup | Memadai | Sangat
(Tangible) tempat parkir Memadai | Memadai | Memadai Memada | Memadai | Memadai | Memadai memadai
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2. Ketersediaan Tidak Kurang Cukup | Nyaman | Sangat Tidak Kurang Cukup | Nyaman | Sangat
ruang tunggu Nyaman | Nyaman | Nyaman Nyaman | Nyaman | Nyaman | Nyaman Nyaman
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3. Informasi tentang | Tidak Kurang Cukup Jelas Sangat Tidak Kurang Cukup Jelas Sangat
PKB di papan| Jelas Jelas Jelas Jelas Jelas Jelas Jelas Jelas
informasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4. Kelengkapan Tidak Kurang Cukup | Lengkap | Sangat Tidak Kurang Cukup | Lengkap | Sangat
peradatan kantor | Lengkap | Lengkap | Lengkap Lengkap | Lengkap | Lengkap | Lengkap Lengkap
kantor/komputeri
sasi administras 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5




ITEM PERTANYAAN JAWABAN
YANG DIHARAPK AN KONDISI SAAT INI
Reliabilitas | 5. Kesesuaian Tidak Kurang Cukup Sesuai Sangat Tidak Kurang Cukup Sesuai Sangat
(Reliability) pel aksanaan jam Sesuai Sesuai Sesuai Sesuai Sesuai Sesuai Sesuai Sesuai
kerja dengan jadwal
yang dijanjikan 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. Catatan administras Tidak Kurang Cukup Lengkap Sangat Tidak Kurang Cukup Lengkap Sangat
oleh petugas Lengkap | Lengkap | Lengkap Lengkap | Lengkap | Lengkap | Lengkap Lengkap
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. Kemampuan petugas | Buruk Kurang Cukup Baik Sangat Buruk Kurang Cukup Baik Sangat
mengatasi masalah Baik Baik Baik Baik Baik Baik
yang dialami wgjib
najak 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. Ketepatan petugas Tidak Kurang Cukup Tepat Sangat Tidak Kurang Cukup Tepat Sangat
dalam memberikan Tepat Tepat Tepat Tepat Tepat Tepat Tepat Tepat
jenis pelayanan
kepada waiib pajak 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. Kemampuan petugas Buruk Kurang Cukup Baik Sangat Buruk Kurang Cukup Baik Sangat
dalam memberikan Baik Baik Baik Baik Baik Baik
penjelasan dan
informasi mengenai
pajak




TEM PERTANYAAN JAWABAN
YANG DIHARAPK AN KONDISI SAAT INI
Daya 10. Petugas cekatan Tidak Kurang Cukup Cekatan | Sangat Tidak Kurang Cukup Cekatan Sangat
Tanggap dalam menyelesaikan | Cekatan | Cekatan | Cekatan Cekatan | Cekatan | Cekatan | Cekatan Cekatan
(Respon masalah wajib pajak 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Siveness)
11. Kesiapan Petugas Tidak Kurang Cukup Siap Sangat Tidak Kurang Cukup Siap Sangat
membantu wajib Siap Siap Siap Siap Siap Siap Siap Siap
pajak setiap saat 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
12. Kesigapan petugas Lamban | Kurang Cukup Sigap Sangat Lamban Kurang Cukup Sigap Sangat
dalam menangani Sigap Sigap Sigap Sigap Sigap Sigap
setigp permasalahan
wajib paiak 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
13. kesediaan petugas Tidak Kurang Cukup Bersedia | Sangat Tidak Kurang Cukup Bersedia Sangat
dalam memberi Bersedia | Bersedia | Bersedia Bersedia | Bersedia | Bersedia | Bersedia Bersedia
informasi mengenai 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
pajak kepadawajib
pajak
Jaminan 14. Ketersediaan petugas Tidak Kurang Cukup Lengkap | Sangat Tidak Kurang Cukup Lengkap Sangat
(Assurance) pajak di setiap bagian | Lengkap | Lengkap | Lengkap Lengkap | Lengkap | Lengkap | Lengkap Lengkap
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
15. Pendidikan/ Tidak Kurang Cukup Terdidik | Sangat Tidak Kurang Cukup Terdidik Sangat
pengetahuan petugas | Terdidik | Terdidik | Terdidik Terdidik | Terdidik | Terdidik | Terdidik Terdidik
pajak mengenai PKB 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5




ITEM PERTANYAAN JAWABAN
YANG DIHARAPK AN KONDISI SAAT INI
16. Sikap petugas Tidak Kurang Cukup Ramah Sangat Tidak Kurang Cukup Ramah Sangat
kepada wajib Ramah Ramah Ramah Ramah Ramah Ramah Ramah Ramah
pajak 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
17. Perilaku petugas M eragukan Kurang Cukup Meyakinkan Sangat M eragukan Kurang Cukup Meyakinkan Sangat
dalam petg * Meyakinkan | Meyakinkan Meyakinkan ag Meyakinkan | \j eyakinkan Meyakinkan
menumbuhkan 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
rasa percaya
Empati 18. Perlakuan Berbeda Agak Cukup Sama Sama Berbeda Agak Cukup Sama Sama
(Emphaty) terhadap setiap Berbeda Sama Persis Berbeda Sama Persis
wajib pajak 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
19. Perhatian petugas Tidak Kurang Cukup Diperhatikan ~ Sangat Tidak ~Kurang Cukup Diperhatikan Sangat
terhadap Diperhatikan | diperhatikan | Diperhatikan Diperhatikan Diperhatikan diperhatikan | Dijperhatikan Diperhatikan
kesesuaian
pengurusan PKB 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
dengan prosedur

yang ada




ITEM | PERTANYAAN JAWABAN
YANG DIHARAPK AN KONDISI SAAT INI

20. Kemampuan Buruk Kurang Cukup Baik Sangat Buruk Kurang Cukup Baik Sangat
memberikan Baik Baik Baik Baik Baik Baik
pelayanan secara
individu 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

21. Penyediaan Tidak Kurang Cukup Tersedia | Sangat Tidak Kurang Cukup Tersedia Sangat
waktu Tersedia | Tersedia | Tersedia Tersedia | Tersedia Tersedia | Tersedia Tersedia
bi mbingan/konsul
tas oleh petugas
untuk 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
menyel esaikan
masalah PKB

22. Kemampuan Tidak Kurang Cukup Baik Sangat | Tidak Baik | Kurang Cukup Bak Sangat
melayani Baik Baik Baik Baik Baik Baik Baik
sebagaimana
yang diinginkan 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

wajib pajak




LAMPIRAN 3

UJI VALIDITASHASIL KUESIONER PENELITIAN

Correlations

UJI VALIDITAS EKSPEKTASI

soall | soal2 | soal3 | soal4 | soal5 | soal6 | soal7 | soal8 | soal9 | soall0 | soalll | soall2 | soall3 | soall4 | soall5 | soall6 | soall7 | soall8 | soall9 | soal20 | soal2l | soal22 | Total

Pearson Correlation 1| ,3187| 335" | 2757 | ,221"| ,137| ,3917| 3857 | ,361"| 198 249" | 3347 | 264" ,149 ,195 237 216 232" 263" ,203° 157 245" | ,439”

soall  Sig. (2-tailed) 001| ,001| ,006| ,027| ,73| ,000]| ,000| ,000 ,048 012 ,001 ,008 1139 ,052 ,018 ,031 ,020 ,008 ,043 119 014 | 000
N 100/ 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,318” 1| 604" | ;382" | ,190| ,346"| ,339"| ,301"| 3857 | 421"| 375°| ,5007| ,401"| ,4097| 2927 ,282"| ,410"| 317" 147 | 3217| 235 | 312" | 566"

soal2  Sig. (2-tailed) ,001 ,000| ,000| ,058| ,000| ,001| ,002| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,004 ,000 ,001 144 ,001 ,019 ,002 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,335" | ,604™ 1| 444" | 383" | 3467 | ;3667 | ,393"| ,493"| 448" | ,406"| 3847 ,3777| .4097| ,4047| 4387| ,342"| 413"| 209 | ,3897| ,217°| ,3907| 623"

soal3  Sig. (2-tailed) ,001 | ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,037 ,000 ,030 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,275" | ,3827 | ,444” 1| 5247 | 4437 | 4807 | ,4937| 4247 | ,498"| 3677| ,3717| ,478"| ,5347| 3017| ,236"| 362" | ,3207| 3357 ,4377| 2217 ,4227| 625"

soal4  Sig. (2-tailed) ,006 | ,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,018 ,000 ,001 ,001 ,000 ,027 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,221"| ,190| ,3837| 524" 1| 5197 | 3857 | 5437 4627 | ,4207| 462" | 3527 ,318"| 5007 | ,4597| 3457 ,3917| 4307| ,3987| 4847 | 2827 ,4417| 628"

Sig. (2-tailed) ,027| ,058| ,000[ ,000 ,000| ,000] ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000 | ,000

soal5 N 00| 100| 100| 100 100| 100| 100]| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100




soall | soal2 | soal3 | soal4 | soal5 | soal6 | soal7 | soal8 | soal9 | soall0 | soalll | soall2 | soall3 | soall4 | soall5 | soall6 | soall7 | soall8 | soall9 | soal20 | soal21 | soal22 | Total

Pearson Correlation 137 | 346" | 3467 | 443" | 519”7 1| 283" | 367" | 352" | ,475"| ,2917| ,3757| 281" ,332"| 3917 ,200°| ,433"| ,218"| ,2957| ,359"| ,3117| ,4107| 539"

soal6  Sig. (2-tailed) 173 | ,000| ,000| ,000| ,000 ,004 | ,000| ,000 ,000 ,003 ,000 ,005 ,001 ,000 ,046 ,000 ,029 ,003 ,000 ,002 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | ,3917 | ,339"| ,366™ | ,480" | ,3857 | ,283" 1| 6807 | ,498"| 55817 | 5567 | 5467 | ,4577| ,5017| ,4357| 4097 | 3417| ,3797| ,3547| ,4457| 308" ,4737| 687"

soal7  Sig. (2-tailed) 000| ,001| ,000[ 000 ,000| ,004 ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | ,3857 | ,301"| ,3937 | ,493"| 543" | 367" | ,680" 1| 6547 | ,682"| 635" | ,5327| ,5107| ,478"| ,5327| ,3937| ,440"| ,4807| ,523"| ,4677| ,2906"| ,5317| ,757"

soal8  Sig. (2-tailed) ,000| ,002| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | ,3617 | ,385" | ,493" | 424" | 462" | ,352"| 498" | 654" 1| 664" | 686" | ,5207| ,532"| ,548"| ,5927| .406"| ,429"| 502"| 5757 | 5257 | 5477 ,6317| 7927

soal9  Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,198" | ,4217| 448" | ,498"| 4207 | ,475"| 5817 | 682" | 664" 1| 652"| 559°| .6517| .6347| 565 | ,3927| ,504"| ,393"| ,408"| 5007 | ,4127| 6217 ,786"

s0all0  Sig. (2-tailed) 048 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,249"| ,375"| 406" | ,367"| 462" | ,291"| 5567 | 6357 | 686" | ,652" 1| 627"| 5277| ,5167| 538" | ,5417| 4857 5687 | ,4927| ,6037| 4487 | ,6097| ,779”

soalll Sig. (2-tailed) 012| ,000| ,000| ,000| ,000| ,003| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100]| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,3347 | ,500"| ,3847| ,371"| ;352" | 375" | 546" | 532" | ,5207| 5597 627" 1| 568" | 5717 4917 | 4247 ,e47"| 4707 | 3627 | 5607 | ,4617| ,4817| 7457

Sig. (2-tailed) 001| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000

soall2 N 100/ 100| 100| 100| 100| 100| 100]| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100




soall | soal2 | soal3 | soal4 | soal5 | soal6 | soal7 | soal8 | soal9 | soall0 | soalll | soall2 | soall3 | soall4 | soall5 | soall6 | soall7 | soall8 | soall9 | soal20 | soal21 | soal22 | Total
Pearson Correlation | ,264” | 401" | 377" | 478" | ;318" | 2817 457" | 5107 | 532" | 6517 | ,5277| ,568” 1| 615" | 4157 5677 | 416" | ,3977| 4487 | ,5397| 3557 5707 | 7227
soall3  Sig. (2-tailed) 008 | ,000| ,000| ,000| ,001| ,005| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation ,149 | 4097 | 4097 | 5347 | 500" | 3327 | 501" | ,478"| 548" | 6347 | ,5167| 5717 ,615” 1| 5747 | 4527 | 522" | ,427"| 5557 | 6687 | ,5517| ,6087 | ,7727
soall4  Sig. (2-tailed) 139| ,000| ,000| ,000| ,000| ,001| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation 195 | ,2927 | 4047 | 3017 | 4597 | 3917 | 4357 | 5327 592" | 5657 | 5387 | 4917 ,4157| 574 1| 4217| 5497 4947 | 4947 | 5717 | 4147 5807 | 714
soall5  Sig. (2-tailed) 052 | ,003| ,000| ,002| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | 237" | ,282"| 438" | ,236"| ,3457 | ,200"| ,4097 | 393" | 406" | 3927 | 5417 ,4247| 5677 4527| 421 1| 3197 | 4667 | ,4247| L4997 ,3857| ,5597| ,631
s0all6  Sig. (2-tailed) 018| ,004| ,000| ,018| ,000| ,046| ,000| ,000(| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | 216 | ,4107| 3427 | ,362"| 3917 | 4337 | 3417 | 4407 | ,4297| 5047 | ,485"| 6477 | ,4167| 5227 ,549"| 3197 1| 458" | ,4207| 5247| 4117 5187 | 673"
s0all7 Sig. (2-tailed) ,031| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000( ,001| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | 232" | ,317"| ,413"| ,320"| 4307 | ,218"| ,3797| 4807 | 502" | 393" | 5687 | ,4707| 3977 | 427"| ,4947| ,466"| 458" 1| ,3297| .6117| ,3797| 5487 | 653
soall8 Sig. (2-tailed) 020 ,001| ,000| ,001| ,000| ,029( ,000| ,000[| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,263" | ,147| ,209"| ,335"| 398" | ,295"| ;3547 | 523" | 575" | ,408"| ,4927| 3627 | ,448"| 555" | ,4947| 4247| ,4207| 3297 1| ,518"| ,4577| 5647 | 637"
Sig. (2-tailed) 008 ,144| ,037| ,001| ,000| ,003| ,000| ,000(| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 | ,000
soall9 N 100/ 100| 100| 100| 100| 100| 100]| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100




soall

soal2

soal3

soal4

soal5

soal6 | soal7 | soal8 | soal9 | soall0 | soalll | soall2 | soall3 | soall4 | soall5 | soall6 | soall7 | soall8 | soall9 | soal20 | soal2l | soal22 | Total
Pearson Correlation | ,203 | ,321™| 389" | 437" | 484" | 3597 | 445" | 467" | 55257 | 500" | ,603"| 5607 | ,539"| 668" | ,5717| ,499"| ,5247| ,6117| 518" 1| 458" | ,7877| 765"
s0al20  Sig. (2-tailed) ,043| ,001| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation 457 | 235" | 217" | 2217| 282" | 3117 308" | 296" | 5477 | 4127 | ,448"| 4617 ,3557| 5517 ,4147| 3857 ,4117| ,3797| ,4577| 458" 1| 585" | 590"
soal21  Sig. (2-tailed) A19| ,019| 030 ,027| ,004| ,002| ,002| ,003| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | 245 | ,312"| 3907 | ,422"| 4417 | ,410"| ,4737| 5317 | 6317 | 621" | ,6097| ,4817| ,570"| 608" | ,5807| ,5597| ,518"| 5487 | 5647 | 787" | 585" 1| 7947
soal22  Sig. (2-tailed) 014| ,002| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,4397 | 566" | 623" | ,625"| 628" | 539" | 687" | ,757" | ,792"| 786" | 779" | 7457 | ,722"| 772"| ,7147| 6317| ,673"| 653" | 637" | 765" | 5907 794" 1

Total  Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000( ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100f 100] 100| 100] 100| 100] 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

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

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




UJlI VALIDITAS PERSEPSI

Correlations

soall | soal2 | soal3 | soal4 | soal5 | soal6 | soal7 | soal8 | soal9 | soall0 | soalll | soall2 | soall3 | soall4 | soall5 | soall6 | soall7 | soall8 | soall9 | soal20 | soal2l | soal22 | Total

Pearson Correlation 1| 2857 | ;323" | 214" ,028| ,43| ,049| 052 ,137 169 | 221 A51 | 2017 | 243 2797 2517 227 A77 A55 | 2447|2427 2437| 366"

soall  Sig. (2-tailed) 004 | ,001| ,033| ,783| ,56| 27| .604| ,175 ,092 ,027 134 ,003 ,015 ,005 ,012 ,023 ,078 124 ,014 ,015 ,015 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,285" 1| 4407 | 418" | 206 | ,238"| ,197"| ,166| ,130| ,266" 196 | ,3747| 406" | 3337 A76 | 2697 | 4087 | 3147 | 2417 225" | 247 | 2137| ,4837

soal2  Sig. (2-tailed) ,004 000| ,000| ,039| ,017| ,050| ,099| ,197 ,008 ,050 ,000 ,000 ,001 ,080 ,007 ,000 ,001 ,016 ,024 ,013 ,034 | 000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,3237 | ,440” 1| 4727 | 3977 | 4567 | 2927 | 3597 | ,252"| 230"| ,3667| ,4587| ,482"| 3767| ,3507| ,2797| ,2997| 268" | 249°| ,3047| ,3347| ,3617| 5927

soal3  Sig. (2-tailed) ,001 | ,000 ,000| ,000| ,000[ ,003| ,000| ,011 ,021 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,002 ,007 ,013 ,002 ,001 ,000 | ,000
N 100/ 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | 214" | ,4187| 472" 1| 3967 | 4807 | ,283" | ,4147| ,203"| ,279"| 231°| ,303"| 3257 | ,420"| 2857 | 245 | 399" | ,3297| ,389"| ,408"| ,302"| ,489"| 581"

soal4  Sig. (2-tailed) ,033| ,000| ,000 ,000| ,000| ,004| ,000| ,042 ,005 ,021 ,002 ,001 ,000 ,004 ,014 ,000 ,001 ,000 ,000 ,002 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation 028 | ,206"| ;3977 | 396" 1| 5217 | 393" | 369" | ,389"| ,460"| ,318"| ,4247| ,3877| ,332"| ,2757| ,235°| ,239"| 377" 189 | 279" 146 | 236" | 5347

soal5  Sig. (2-tailed) 783 | ,039| .,000| ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,006 ,019 ,017 ,000 ,060 ,005 146 ,018 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation 143 | ,238"| 4567 | 4807 | 5217 1| 4667 | 5667 | 4337 | 4677 | 5477| 5257 558" | 5647 | 4537 | 3587 | ,3477| 3537 | 4057 | 3317 ,3427| ,4457| ;7027

Sig. (2-tailed) 156 | ,017| ,000| ,000| ,000 ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 | ,000

soal6 N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100




soall | soal2 | soal3 | soal4 | soal5 | soal6 | soal7 | soal8 | soal9 | soall0 | soalll | soall2 | soall3 | soalld | soall5 | soall6 | soall7 | soall8 | soall9 | soal20 | soal21 | soal22 | Total

Pearson Correlation 049 | 197" | 2927 | 283" ,393"| 466" 1| 698" | 401" | 4817| ,4167| 5117| ,416"| 4567 | 3767 | ,3637| 2007 | 4527| 2937 | 3627 | ,288"| 4527| 624"

soal7  Sig. (2-tailed) 627| ,050| ,003| ,004| ,000| ,000 ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,003 ,000 ,004 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation 052 | ,166| ,3597| 4147 | 3697 | 5667 | ,698" 1| 5747 ,4137| 428" | 5407 4707 | 5177| 5447 | 3877 ,3107| 4867 | 4297 | 4727 | 3277| 5267 | ,7027

soal8  Sig. (2-tailed) 604 | ,009| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation 37| ,130| 252" | ,203"| ,3897| ,4337| 4017 | 5747 1| 4957 | 6367 | 5057 | 5817 | 4827 | ,4787| 4297 | L4077 4177| 3247 3997 | ,4477| 3427 | 668"

soal9  Sig. (2-tailed) A75| ,197| 011 ,042| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100/ 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation 169 | 2667 | 230" | 2797 | 460" | 4677 | ,4817| ,413"| 495" 1| 466" | ,4277| 4537| ,4317| ,3537| ,2907| ,3407| 203 116 | 248" | 247" 2007 | 5707

s0all0  Sig. (2-tailed) ,092| ,008| ,021| ,005| ,000| ,000( ,000| ,000[| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,001 ,043 252 ,013 ,013 ,003 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | 221" ,196 | 366" | ,231"| 318" | 547" | 416" | 428" | 636" | ,466" 1| 558" | 5937 | 487" | 5447 ,488"| 4427 ,4347| 3087| ,5217| ,308"| ,406"| 693"

soalll  Sig. (2-tailed) 027| ,050| ,000| ,021| ,001| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,002 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation 151 | ,3747| 4587 | 303" | 4247 | 5257 | 5117 | 5407 | 5057 | 4277 | 558" 1| 587" | 5137| 5157 | ,4977| 384" | 4367 | ,4597| 4537 ,4317| ,4467| ;742"

soall2  Sig. (2-tailed) 134 ,000| ,000| ,002| ,000| ,000( ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | ,2917 | ,406™ | 4827 | ,325"| ,387"| ,5587 | ,416"| ,4707| 581" | ,4537| ,593"| 587" 1| ,6007| ,5897| ,5597| ,5257| ,5097| ,3627| ,4017| 5447 ,3937| 781"

Sig. (2-tailed) ,003| ,000| ,000| ,001| ,000| ,000( ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000

soall3 N 100/ 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100




soall | soal2 | soal3 | soal4 | soal5 | soal6 | soal7 | soal8 | soal9 | soall0 | soalll | soall2 | soall3 | soalld | soall5 | soall6 | soall7 | soall8 | soall9 | soal20 | soal2l | soal22 | Total

Pearson Correlation | ,243 | ,333"| 376" | ,420"| 332" | 564" | 456" | 517" | 482" | 431"| ,487"| ,513"| ,600" 1| 560°| ,600°| ,5307| ,483"| ,578"| ,478"| 486" | 5077 777

soall4  Sig. (2-tailed) 015| ,001| ,000| ,000| ,001| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | ,279” | ,176 | ,3507 | ,285" | 2757 | 453" | ;3767 | 5447 | ,478"| 3537 | ,5447| ,5157| 5897 | 560" 1| ,5117| 3867 | ,5207| ,4307| ,517"| ,4547| 5457 | 7107

soall5  Sig. (2-tailed) 005| ,080| ,000| ,004| ,006| ,000( ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | ,251"| ,269"| 2797 | ,245"| ,235"| ,358" | ,3637| ,387"| ,4297| 290" | ,488"| ,4977| ,5597| ,6007| 511" 1| 5317| ,4607| ,3407| 528" | 5517 | ,406"| 673"

soall6  Sig. (2-tailed) 012| ,007| ,005| ,014| ,019| ,000( ,000| ,000| ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100/ 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | ,227°| ,408™| 299" | ,399"| ,239"| ,347"| 290" | ,310"| ,407"| ,340"| ,442"| ,3847| ,5257| 530" | ,386"| 531" 1| 493"| 5007 | 448" | ,4947| 4607 | 666"

soall7  Sig. (2-tailed) ,023| ,000| ,002| ,000| ,007| ,000| ,003| ,002| ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation 477 | 3147 | 268" | 329 | 3777 | 353" | 4527 | 486" | ,4177| ,203"| ,4347| ,436"| ,509"| 4837| ,5207| .4607| ,493" 1| 489"| ,5977| ,400"| 5007 | ,690"

soall8  Sig. (2-tailed) 078| ,001| ,007| ,001| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,043 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation 155 | 241" | 249" | 3897 | ,189| ,4057 | ,293"| ,4297 | 324" 116 | 3087 | 4597 | 362" | 5787| ,4307| ,3407| 5007 | 489" 1| 466"| 3367 | ,5917| 615"

soall9  Sig. (2-tailed) 124 ,016| ,013| ,000| ,060| ,000( ,003| ,000| ,001 ,252 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100f 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

Pearson Correlation | ,244"| ,225"| ;3047 | 408" | 279" | 3317 | ,362" | 472" | ,3997| 248" ,521"| ,4537| ,401"| ,478"| 5177 5287 ,448"| 5977 | 466" 1| 4117 6447 | 6787

Sig. (2-tailed) 014 ,024| ,002| ,000| ,005| ,001| ,000| ,000[| ,000 ,013 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000

soal20 N 100/ 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100




soall

soal2

soal3

soal4

soal5

soal6

soal7

soal8 | soal9 | soall0 | soalll | soall2 | soall3 | soall4 | soall5 | soall6 | soall7 | soall8 | soall9 | soal20 | soal21 | soal22 | Total
Pearson Correlation | 242" ,247"| 3347 | ,302"| .46 | 342" | 288" | 327" | ,447"| 247°| 308" | 4317| 5447| 486" | ,4547| ,5517| ,4947| ,400"| 336" | 411" 1| 5007 | 632"
soal21  Sig. (2-tailed) 015| ,013| ,001| ,002| ,146| ,000| ,004| ,001| ,000 ,013 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 | ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,243"| ,213"| ;3617 | 489" | 236" | 4457 | 4527 | 5267 | ,342"| 2907 | ,406"| ,446"| ,393"| ,5077| ,5457| ,406"| ,4607| ,5007| 5917 ,644"| 500" 1| 702"
soal22  Sig. (2-tailed) 015| ,034| ,000| ,000| ,018| ,000| ,000| ,000| ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100
Pearson Correlation | ,3667 | ,483"| 5927 | ,581"| 5347 | ,702" | 6247 | ,702" | 668" | 570" | ,693"| ,742"| ,781"| ,7777| ,710"| 673"| .666"| 690" | .615"| 678" | ,6327| 702" 1

Total  Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,000| 00| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100f 100] 100| 100] 100| 100| 100| 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 | 100

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

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




LAMPIRAN 4

UJI RELIABILITASHASIL KUESIONER PENELITIAN

UJI RELIABILITAS EKSPEKTASI

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 ,0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's N of Items

Alpha

, 758 23

UJI RELIABILITAS PERSEPSI

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's N of Items

Alpha

, 755 23




LAMPIRAN 5
UJI NORMALITASHASIL KUESIONER PENELITIAN

UJI NORMALITAS EKSPEKTASI DAN PERSEPSI

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Persepsi | Ekspektasi
N 100 100
ab Mean 3,2564 4,2336
Normal Parameters™ o

Std. Deviation ,51070 ,39192
Absolute ,083 ,102

Most Extreme .
) Positive ,042 ,102

Differences )
Negative -,083 -,096
Kolmogorov-Smirnov Z ,833 1,021
Asymp. Sig. (2-tailed) ,491 ,248

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.



LAMPIRAN 6

STATISTIK DESKRIPTIF HASIL KUESIONER PENELITIAN

STATISTIK DESKRIPTIF EKSPEKTASI

Descriptive Statistics

N Minimum [ Maximum Mean Std. Deviation
pertanyaanl 100 2 5 4,05 ,687
pertanyaan2 100 2 5 4,06 ,679
pertanyaan3 100 2 5 4,24 ,605
pertanyaan4 100 3 5 4,14 ,551
pertanyaan5 100 3 5 4,20 ,532
pertanyaan6 100 3 5 4,07 ,498
pertanyaan? 100 3 5 4,25 ,592
pertanyaan8 100 3 5 4,18 ,539
pertanyaan9 100 3 5 4,21 ,608
pertanyaanl10 100 1 5 4,22 ,660
pertanyaanll 100 3 5 4,25 ,575
pertanyaanl12 100 3 5 4,15 ,539
pertanyaanl13 100 2 5 4,32 ,634
pertanyaanl4 100 3 5 4,26 ,562
pertanyaanl5 100 3 5 4,24 ,588
pertanyaanl16 100 3 5 4,32 ,584
pertanyaanl? 100 3 5 4,26 ,525
pertanyaanl18 100 3 5 4,24 ,495
pertanyaanl19 100 3 5 4,42 ,554
pertanyaan20 100 3 5 4,33 ,604
pertanyaan21 100 3 5 4,25 ,539
pertanyaan22 100 3 5 4,48 577
Valid N (listwise) 100




STATISTIK DESKRIPTIF PERSEPS

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
pertanyaanl 100 1 5 2,68 ,827
pertanyaan2 100 1 4 2,90 ,847
pertanyaan3 100 1 5 3,09 ,866
pertanyaan4 100 1 5 3,37 734
pertanyaan5 100 2 4 3,43 ,769
pertanyaan6 100 1 5 3,40 , 752
pertanyaan? 100 1 5 3,43 ,685
pertanyaan8 100 1 5 3,41 , 726
pertanyaan9 100 1 5 3,42 ,843
pertanyaanl10 100 1 4 3,27 ,839
pertanyaanll 100 2 5 3,42 , 741
pertanyaanl12 100 1 5 3,23 ,839
pertanyaanl13 100 1 5 3,22 , 799
pertanyaanl4 100 1 5 3,27 ,886
pertanyaanl5 100 2 5 3,47 ,658
pertanyaanl16 100 1 5 3,16 , 735
pertanyaanl? 100 2 5 3,35 ,657
pertanyaanl18 100 1 5 3,18 1,019
pertanyaanl19 100 1 5 3,42 ,901
pertanyaan20 100 1 4 3,35 ,609
pertanyaan21 100 1 5 2,87 ,950
pertanyaan22 100 1 5 3,30 , 785
Valid N (listwise) 100




LAMPIRAN 7

UJI HIPOTESISHASIL KUESIONER PENELITIAN

UJl HIPOTESIS SECARA KESELURUHAN DIMENS

Paired Samples Statistics

Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
persepsi 3,2564 100 ,51070 ,05107
Pair 1
ekspektasi 4,2336 100 ,39192 ,03919
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair 1 persepsi & ekspektasi 100 -,122 ,226
Paired Samples Test
Paired Differences t df Sig. (2-
Mean Std. Std. Error 90% Confidence Interval of the tailed)
Deviation Mean Difference
Lower Upper
persepsi -
Pair 1 -,97727 ,68068 ,06807 -1,09029 -,86425 | -14,357 99 ,000
ekspektasi




UJI HIPOTESISHASIL KUESIONER PENELITIAN

UJl HIPOTESIS SECARA PER DIMENSI

Paired Samples Statistics

Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Persepsi_Tangible 3,0100 100 ,59024 ,05902
Pair 1
Ekspektasi_Tangible 4,1225 100 ,46533 ,04653
Persepsi_Reliability 3,4180 100 ,57637 ,05764
Pair 2
Ekspektasi_Reliability 4,1820 100 42269 ,04227
Persepsi_Responsiveness 3,2850 100 ,64061 ,06406
Pair 3
Ekspektasi_Responsiveness 4,2350 100 ,50355 ,05035
Persepsi_Assurance 3,3125 100 ,59073 ,05907
Pair 4
Ekspektasi_Assurance 4,2700 100 ,43906 ,04391
Persepsi_Emphaty 3,2240 100 ,65461 ,06546
Pair 5
Ekspektasi_Emphaty 4,3440 100 43770 ,04377
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair 1 Persepsi_Tangible & Ekspektasi_Tangible 100 -,032 , 751
Pair 2 Persepsi_Reliability & Ekspektasi_Reliability 100 ,020 ,847
Pair 3 Persepsi_Responsiveness & Ekspektasi_Responsiveness 100 -,053 ,599
Pair 4 Persepsi_Assurance & Ekspektasi_Assurance 100 -,095 ,347
Pair 5 Persepsi Emphaty & Ekspektasi Emphaty 100 -,167 ,096
Paired Samples Test
Paired Differences t Df Sig. (2-
Mean Std. Std. 90% Confidence Interval of tailed)
Deviatio Error the Difference
n Mean Lower Upper
Persepsi_Tangible -
Pair 1 -1,11250 , 76325 ,07632 -1,23923 -,98577 -14,576 99 ,000
Ekspektasi_Tangible
Persepsi_Reliability -
Pair 2 -,76400 ,70804 ,07080 -,88156 -,64644 | -10,790 99 ,000
Ekspektasi_Reliability
Persepsi_Responsiveness -
Pair 3 -,95000 ,83560 ,08356 -1,08874 -,81126 | -11,369 99 ,000
Ekspektasi_Responsiveness
Persepsi_Assurance -
Pair 4 -,95750 , 76875 ,07688 -1,08514 -,82986 -12,455 99 ,000
Ekspektasi_Assurance
Persepsi_Emphaty -
Pair 5 -1,12000 ,84614 ,08461 -1,26049 -,97951 | -13,237 99 ,000
Ekspektasi_Emphaty
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