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BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah menjalani serangkaian proses penelitian, peneliti dapat
merumuskan kesimpulan terkait hasil yang diperoleh. Sesuai dengan
tujuanpenelitian ini ialah untuk menguji dan mengetahui adakah pengaruh antara
kualitas program “Layanan Pelanggan” terhadap tingkat kepercayaan pelanggan
PT. POS INDONESIA (PERSERO) cabang Yogyakarta, maka hasil penelitian
dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil analisis korelasi didapatkan hasil bahwa terdapat
hubungan yang cukup berarti dan signifikan antara kualitas program
“Layanan Pelanggan” terhadap tingkat kepercayaan pelanggan PT. Pos
Indonesia (Persero) cabang Yogyakarta.

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel Kualitas program
customer relations yaitu program “layanan pelanggan” terhadap variabel
Tingkat kepercaaan pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero) cabang
Yogyakarta.

Terdapat beberapa kelemahan dalam penelitian ini antara lain hanya
digunakannya 2 buah variabel dan kurang tepatnya peneliti dalam
mengintepretasikan dimensi unsur 7C program komunikablic relations

sebagai indikator variabel sehingga tidak dimasukkannya isi dari kualitas
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customer relations pada program “Layanan Pelanggan” dalam kusioner variabel X
(independent).
B. Saran
Berdasarkan kesimpulan dan kelemahan yang telah dipaparkan, peneliti
memberikan beberapa saran terkait untuk menyempurnakan penelitian yang
akan datang antara lain :

1. Berdasarkan hasil penelitian mengenai variabel kualitas program
customer relations yang menyatakan bahwa kualitas program
program “Layanan Pelanggan” berada dalam kategori sedang, sama
halnya dengan tingkat kepercayaan pelanggan pada PT. Pos
Indonesia (Persero) cabang Yogyakarta masuk dalam ketegori
sedang, sehingga PT. Pos Indonesia diharapkan dapat meningkatkan
kualitas prograncustomer relations untuk mempertahankan ataupun
meningkatkan kepercayaan pelanggan.

2. Disarankan untuk penelitian selanjutnya dapat melakukan intepretasi
ulang dimensi unsur 7C dan memasukan isi dari kualitas program
customer relations pada program “Layanan Pelanggan” dalam
membuat kuesioner pada variabel (X). Kemudian untuk penelitian
selanjutnya juga dapat menambahkan variabel kontrol berupa
loyalitas pelanggan yaitu frekuensi lamanya pelanggan dalam
menjalin kerjasama dengan PT. Pos Indonesia ataupun mengganti

variabel X (ndependent) menjadi citra atapun reputasi dalam
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mengetahui faktor yang lebih besar dalam mempengaruhi variabel
(Y) tingkat kepercayaan pelanggan.

Dalam penelitian ini menggunakan metode jenis penelitian
kuantitatif eksplanatif yaitu hanya sebatas mencari sebab akibat
diantara variabel yang akan diteliti, selanjutnya untuk memperdalam
hasil penelitian maka disarankan menggunakan metode jenis
penelitian kuantitatif evaluatif guna mengkaji efektifitas atau
keberhasilan dari sebuah program. Tujuan dari penelitian evaluatif
adalah guna mengetahui lebih dalam pada penelitian yaitu hasil atau
efek dari sebuah program, guna meningkatkan sebuah kualitas atau

kinerja dari sebuah perusahaan.
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PENGANTAR
Yth: Bapak/Ibu
Di tempat

Dalam rangka penelitian mengenai kualitas progranstomer
relations dan tingkat kepercayaan pelanggan, maka saya memohon kesediaan
Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu guna mengisi kuesioner ini. Penelitian ini
adalah penelitian ilmiah dan hanya digunakan dalam lingkup Universitas
Atma Jaya Yogyakarta. Kajian dari penelitian yaitu bagaimana pengaruh
kualitas program customer relationterhadap tingkat kepercayaan pelanggan.

Tujuan penelitian ini semata-mata untuk kepentingan akademik, yakni
dalam rangka penulisan skripsi. Oleh karena itu, saya sangat mengharapkan
keikhlasan dan kejujuran Bapak/lbu sehiungga berkenan memberikan
jawaban yang sebenarnya.

Tiada kata dan materi yang dapat saya sampaikan atas kesediaan dan
waktu yang diberikan selain ucapan terima kasih.

Hormat saya,

Agustine Loryna



KUESIONER

Petunjuk Pengisian:

Tunjukkan respon Anda pada pernyataan-pernyataan dibawah ini yang sesuai dengan
pendapat Anda dengan memberikan tanda silangp@ada kolom yang disediakan.

Keterangan:
SS: Sangat Setuju KS: Kurang Setuju
S: Setuju TS: Tidak Setuju

Kualitas Program Customer relations

No Pertanyaan

Credibility (Kredibilitas) TS|KS| S | SS

1. | Anda percaya bahwa PT. Pos telah melayani anda dengan|baik

melalui program “Layanan Pelanggan”.

2. | Anda percaya bahwa PT. Pos selalu memberikan informasi yang

tepat bagi anda.

Context (konteks) TS| KS| S | SS

3. | Program “Layanan Pelanggan” berjalan sesuai dengan kenyataan

(tidak sebatas janji semata).

4. | Program “Layanan Pelanggan” memberikan kebebasan bag

anda dalam melalukan komunikasi dengan PT. Pos.

5. | Melalui Program “Layanan Pelanggan” anda mendapatkan

respon yang cepat.

6. | Melalui Program “Layanan Pelanggan” anda mendapatkan

respon yang tepat.




Content (1si) TS | KS
7. | Program “Layanan Pelanggan” sangat bermanfaaat bagi angda.
8. | Program “Layanan Pelanggan” sesuai dengan kebutuhan anda.
Clarity (Kg elasan) TS | KS
9. | Nama program “Layanan Pelanggan” sangat mudah di ingat oleh
anda.
10. | Anda mendapatkan pemahaman dengan baik mengenai PT. PO$
melalui program “Layanan Pelanggan”
Contiuity and consistency (Kontinuitas dan konsistensi) TS | KS
11. | Anda mendapatkan pengulangan informasi dengan baik melalui
Program “Layanan Pelanggan”.
12. | Anda selalu mendapatkan informasi yang konsisten melalui
program “Layanan Pelanggan”.
Capability of the audiens (K apasistas audiens) TS | KS
13. | Program “Layanan Pelanggan” memberikan anda kemudahgan
dalam memahami isi informasi.
14. | Program “Layanan Pelanggan” memberikan kemudahan bagi
anda dalam mencari informasi.
15. | Program “Layanan Pelanggan” memberikan kemudahan bagi

anda dalam memberikan keluhan.




Channel (Saluran atau media komunikasi)

TS

KS

16.

Media komunikasi lisan (tatap muka) merupakan media
komunikasi yang paling sering anda gunakan dalam melaku
interaksi dengan PT. Pos.

kan

17.

Media komunikasi lisan (tatap muka) merupakan media
komunikasi yang paling efektif bagi anda dalam melakukan
interaksi dengan PT. Pos.

18.

Media komunikasi lisan (tatap muka) merupakan media
komunikasi yang dapat memenuhi kebutuhan anda dengan

tepat

19.

Media komunikasi audio visual (website, twitter, dan faceboc
merupakan media komunikasi yang paling sering anda guna
dalam melakukan interaksi dengan PT. Pos.

DK)
kan

20.

Media komunikasi audio visual (website, twitter, dan facebo
merupakan media komunikasi yang efektif bagi anda dalam
melakukan interaksi dengan PT. Pos.

k)

#lg

Media komunikasi audio visual (website, twitter, dan faceboc
merupakan media komunikasi yang dapat memenuhi kebutu
anda denga tepat.

DK)
han

22.

Media komunikasi cetak (flyer, spanduk, x-banner) merupak
media komunikasi yang paling sering anda gunakan dalam
melakukan interaksi dengan PT. Pos.

23.

Media komunikasi cetak (flyer, spanduk, x-banner) merupak
media komunikasi yang efektif bagi anda dalam melakukan
interaksi dengan PT. Pos.

24,

Media komunikasi cetak (flyer, spanduk, x-banner) merupak
media komunikasi yang dapat memenuhi kebutuhan anda d
tepat.

an
enga

Tingkat Kepercayaan Pelanggan

I ntegrity (integritas)

TS

KS

25.

Melalui program “Layanan Pelanggan” anda merasa PT. Po

melayani anda dengan tulus.

26.

Program “Layanan Pelanggan” merupakan kebijakan yang t

dari PT. Pos bagi anda.

epat

27.

Anda merasa PT. Pos selalu jujur dalam kinerjanya.




28.

Anda tidak pernah dirugikan oleh PT. Pos.

Dependability (dapat diandalkan) TS | KS

29. | Anda percaya dengan PT. Pos melalui program “Layanan
Pelanggan”.

30. | Anda merasa opini anda didengarkan oleh PT. Pos melalui
program “Layanan Pelanggan”.

31. | Anda bersedia menggunakan program “Layanan Pelanggan’.
Competence (kompetensi) J | [

32. | Anda percaya PT. Pos mampu melaksanakan program “Layanan
Pelanggan” dengan baik.

33. | Anda percaya PT. Pos dapat menyelesaikan dengan baik
pekerjaannya.

34.| Anda percaya akan PT. Pos memiliki keahlian dalam bekerja.

35. | Anda percaya bahwa program “Layanan Pelanggan” PT. Pos

akan berhasil.

-Terima Kasih-
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Aktivitas program “Layanan Pelanggan” PT. Pos Indonesia (Persero)

1. Tampilan berbagai macam layanan program “Layanan Pelanggan” di
website PT. Pos Indonesia (Persefojvww.posindonesia.com

RODUK LAYANAN PELANGGAN DOWNLOAD LINK

TARIF KIRIMAN
« Kinman Pos Domestik

:RNAB « Kirtman Pos Internasional ART]

« Weselpos Domestik

ILPERUSAHA. | \/eseipos Internasional e Bad
« Western Union Per
e Dev
atu perusal PENCARIAN KODEPOS erapkan Good e Din
rporate Gov PENCARIAN ALAMAT KANTORPOS Komisaris dan e Div
an tindakar atuhan kepada
) kesadaran KONTAK KAMI roan terhadap o
onsisten, ~ * Facebook e Sat
o Twitter
« Keluhan ® Sej
300D CC RUSAHAAN o Ser
FAQ (sp
a meningkatkan prinsip keterbukaan, akuntabilitas, dapat dipercaya, e Ser
an memiliki daya saing yang kuat, baik secara nasional maupun Ref
e Stn
rofesional, transparan dan efisien, serta memberdayakan fungsi dan e Visi
Kolom keluhan dan InformaS| pada website :
= www.posindonesia.co.id/index.php/loginall-comuser-views/k k 77+ || 2§~ Google
—® Ta I B

BERANDA  PROEILPERUSAHAAN  PRODUK ANAN PELANGG DOWNLOAD  LINK Q search

Beranda > LayananPelanggan > KontakKami > Keluhan

KELUHAN & INFORMASI
Nomor Pelanggan : 2013070807181
Tanggal : 08 Juli 2013 15:1825
E-mail *
Jenis Kelamin © @ Laki-laki O Perempuan

Tujuan * ¢ SILAHKAN PILIH v



2. Tampilan aktivitas Twitter PT. Pos Indonesia (Persexo)
@PosIndonesia

W POSINDONESIA (Posindonesia) 6iT... X MW

-G89 Googie

POS INDONESIA
Tepat Waktee St Wiktes

23.700 303

Tweet

Folo dan video T POS INDONESIA -7
—_— @ voseolin ada va bs di bantu mba?

Pemberian & tanggapan keluhan :

Q

@PoslIndonesia pagi pak pos.. ini pegawai pos di kec. Cipari
kab. Cilacap tidak melayani dg baik, Ig buru2 mau ngepos malah
ditinggal ngobrol

Bentangkan

/ AFAF HAIFA = afamal 2 Jul

POS INDONESIA  Posindonesia 3 Jul
5 @afamai Mhn maaf atas ketidaknyamannya y mba. Trm ksh untk

" infonya :)
® Sembunyikan percakapan

4 Balas t3Retweet X Favorit *** Selebihnya

3.42 AM - 3 Jul 13 - Perincian

i AFAF HAIFA © zfafhal 3 Jul
i @PosIndonesia sama sama :) mohon ditegur atau digimana

supaya tidak ada lagi customer yg kecewa..

Bentangkan

{ . POS INDONESIA Posindonesia 4 Jul
@ @afafhai iya mba nnt akan admin smp ke pihak yg berkaitan

untk jd perbaikan. Trm ksh :)

Ciutkan 4~ Balas t3 Retweet X Favorit °*** Selebihnya

9.03 PM -4 Jul 13 - Perincian




Tanggapan positif dari pelanggan :

| Kucing Santai « «ucingsantal 22 Apr
2yl (@PosIndonesia lya Pak Pos... pernah liat kurir swasta yg

bingung cari alamat, menyerah gt aja padahal yg dituju sdh dekat.
gitu, miaaww..

® View conversation

Andi Antonius Creaper1412 21 Apr
Mantab akun @twitter nya @PoslIndonesia cepet tanggap.

Good Job!

® View conversation

’ Kucing Santai « kucingsantal 18 Apr
38l Gak ada duanya deh, jasa kurir yang ekonomis, amanah dan
RS bisa diandalkan hanya @PosIndonesia , miaaww :)

® View conversation

DinoAry = DinoAr 18 Apr
Sudah Pak, hari Sabtu minggu lalu, terimakasih banyak &

sukses selalu untuk @PosIndonesia !

Expand

wenny dwi Iestary wennylestary 16 Apr
@PosIndonesia ekspres 1 hari sampai dgn harga terjangkau..

Ga kayak JN* lamaaaaaaa...mahal Ig...

Expand

Oryza Sativa “oorzaz 12 Apr
@posindonesia kece ah sabtu gini masih buka. Ambil kiriman

uang juga lancar. Petugasnya juga ramah :3

3. Tampilan aktvitas Facebook PT. Pos Indonesia (Perseidke:
Pos Indonesia.

(' L) | n facebook.com | hitps://www.facebook.com/posindonesia & .l [.:!. Google

Ao —
170 27 |
facehook A (SR Search for people, places and things Q Agustineloryna Home @&: #

ws X - > =
VAl Create Page
; =

POSPAY

Bayar ap wga df Kantor Poy

Pos Indonesia
47,085 likes * 701 taking about this
i

.
./Hnnnn “ M

Product/Service
Dengan jaringan yang tersebar luas di seluruh pelosok, Pos




Memberikan informasi :

Manufacturing Hope Dahlan Iskan: Cumlaude Melalui
Clearing House Model Ketut

I -z e

Senin, 01/07/2013 07:29 WiB

Continue Reading ...

Like - Comment - Share

& 14 people like this.

e

g Pos Indonesia Catatan 2; Untuk sahabat yg sudah mengirim

Top Comments ~

pesan di hari jumat sabtu dan minggu dan belum terespon, silahkan
diulang lagi ya pesannya. karega saat itu admin sudah offiine di inbox,
. terima kasih pengertiannya (&)

Like * Reply * July 1 at 11:30am - Edited

ﬂ' Pos Indonesia Catatan: Untuk sahabat yg ingin menyampaikan
w pertanyaan seputar kiriman, produk, dsb silahkan langsung melalui
INBOX. kalau ada yang cari admin, admin di inbox ya,,,
bagi yg belum mendapat respon selama 2 hari silahkan mengirim pesan
kembali kalau yg b... See More
Like - Reply * July

1at 11:20am

{7 View 12 more comments

#55+ Pos Indonesia

Pos Indonesia
June 28 @
B

Pos Indonesia meraih dua penghargaan dalam ajang BUMN
Innovation Award 2013

1. The Best Product Innovation for Logistic and Transportation
Sector

2. The Best Innovation of Commitment for SMEs

”; Pos lndonesla

Sukses bukanlah sebuah tujuan, melainkan sebuah perjalanan.

Denis Waitley

Semangat beraktivitas di Hari Senin Sahabat ...

54 Pos Indonesia shared Sahabat Pena's photo.

Hallo Sobat, Majalah Sahabat Pena terbaru telah terbit
dengan cover Si Cantik Kak Sherina Munaf... buat sobat yang
suka Cherrybelle jangan lewatkan di rubrik PERTEMUAN ya.

Yang suka berwisata jangan lewatkan rubrik SOSIAL supaya
kegiatan ... See More

m;.-.v :a-J F.Z"f

710 Chat (19)
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 92 100.0
Excludecd? 0 .0
Total 92 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.750 2
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
Credibility 01 2.86 .386 .602
Credibility 02 2.99 341 .602

a. The value is negative due to a negative average covariance among
items. This violates reliability model assumptions. You may want to
check item codings.




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 92 100.0
Excludecd? 0 .0
Total 92 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.646 4

ltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Context 01 8.25 2.124 .326 .642
Context 02 8.35 1.900 433 573
Context 03 8.51 1.505 .598 437
Context 04 8.25 2.036 .361 .621




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excludecd?
Total

92
0
92

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.766 2
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Content 01 2.85 .328 .623
Content 02 2.96 .394 .623

a. The value is negative due to a negative average covariance among
items. This violates reliability model assumptions. You may want to
check item codings.




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excludecd?
Total

92 100.0

0

92 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

.715 2

Iltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
Clarity 01 2.76 272 .557
Clarity 02 2.80 .269 .557

a. The value is negative due to a negative average covariance among
items. This violates reliability model assumptions. You may want to
check item codings.




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 92 100.0
Excludecd? 0 .0
Total 92 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.702

2

Iltem-Total Statistics

consistency 02

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Contiuity and
consistency 01 Zc -338 o
Contiuity and 257 314 541

a. The value is negative due to a negative average covariance among items.
This violates reliability model assumptions. You may want to check item

codings.




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 92 100.0
Excludecd? 0 .0
Total 92 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.602 3
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if Item
Iltem Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
Capability 01 155 1.217 420 .507
Capability 02 5.62 .986 482 .396
Capability 03 5.78 .941 .359 .608




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 92 100.0
Excludec? 0 .0
Total 92 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.765 9
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Channel 01 19.70 12.676 .319 762
Channel 02 19.52 12.846 .382 753
Channel 03 19.70 12.851 .342 .758
Channel 04 19.78 11.051 .536 728
Channel 05 19.80 11.192 .543 727
Channel 06 19.68 12.306 412 .748
Channel 07 20.17 12.057 AT7 .739
Channel 08 20.13 11.697 494 .736
Channel 09 20.12 11.931 .496 .736




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 92 100.0
Excluded? 0 .0
Total 92 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.692 4

ltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Integrity 01 8.33 1.958 .450 .644
Integrity 02 8.40 1.979 .486 .626
Integrity 03 8.41 1.608 .553 573
Integrity 04 8.48 1.791 430 .660




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 92 100.0
Excluded? 0 .0
Total 92 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.667 3
Iltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
Dependability 01 5.51 .846 .558 456
Dependability 02 5.76 .953 467 .589
Dependability 03 5.45 1.195 428 .639




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 92 100.0
Excludecd? 0 .0
Total 92 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.699

4

ltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Competence 01 8.90 .793 444 .662
Competence 02 8.85 .922 518 .635
Competence 03 8.76 .667 531 .610
Competence 04 8.84 .819 493 .630
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Frequency Table

Credibility 01
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 1 1.1 11 11
KS 13 14.1 14.1 15.2
S 64 69.6 69.6 84.8
SS 14 15.2 1532 100.0
Total 92 100.0 100.0
Credibility 02
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid KS 25 27.2 27.2 27.2
S 55 59.8 59.8 87.0
SS 12 13.0 13.0 100.0
Total 92 100.0 100.0
Context 01
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid KS 21 22.8 22.8 22.8
S 63 68.5 68.5 91.3
SS 7 7.6 7.6 98.9
5 1 1.1 b 100.0
Total 92 100.0 100.0
Context 02
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid KS 30 32.6 32.6 32.6
S, 53 57.6 57.6 90.2
SS 9 9.8 9.8 100.0
Total 92 100.0 100.0
Context 03
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid TS 1 11 11 11
KS 44 47.8 47.8 48.9
S 37 40.2 40.2 89.1
SS 10 10.9 10.9 100.0
Total 92 100.0 100.0




Context 04

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  KS 23 25.0 25.0 25.0
S 58 63.0 63.0 88.0
SS 11 12.0 12.0 100.0
Total 92 100.0 100.0
Content 01
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 14 15.2 15.2 17.4
S 62 67.4 67.4 84.8
SS 14 15.2 15.2 100.0
Total 92 100.0 100.0
Content 02
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 1 11 1.1 11
KS 20 21.7 21.7 22.8
S 63 68.5 68.5 91.3
SS 8 8.7 8.7 100.0
Total 92 100.0 100.0
Clarity 01
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  KS 23 25.0 25.0 25.0
S 64 69.6 69.6 94.6
SS 5 5.4 5.4 100.0
Total 92 100.0 100.0
Clarity 02
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  KS 26 28.3 28.3 28.3
S 62 67.4 67.4 95.7
SS 4 4.3 4.3 100.0
Total 92 100.0 100.0




Contiuity and consistency 01

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  KS 43 46.7 46.7 46.7
S 46 50.0 50.0 96.7
SS 3 3.3 3.3 100.0
Total 92 100.0 100.0
Contiuity and consistency 02
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid KS 37 40.2 40.2 40.2
S 50 54.3 54.3 94.6
SS 5 5.4 5.4 100.0
Total 92 100.0 100.0
Capability 01
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 2 22 2.2 2.2
KS 10 10.9 10.9 13.0
S 73 79.3 79.3 92.4
SS) 7 7.6 7.6 100.0
Total 92 100.0 100.0
Capability 02
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 2 22 2.2 2.2
KS 19 20.7 20.7 22.8
S 61 66.3 66.3 89.1
SS 10 10.9 10.9 100.0
Total 92 100.0 100.0
Capability 03
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 3 3.3 3.3 3.3
KS 33 35.9 35.9 39.1
S 45 48.9 48.9 88.0
SS 11 12.0 12.0 100.0
Total 92 100.0 100.0




Channel 01

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 7 7.6 7.6 7.6
KS 26 28.3 28.3 35.9
S 53 57.6 57.6 935
SS 6 6.5 6.5 100.0
Total 92 100.0 100.0
Channel 02
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 21 22.8 22.8 25.0
S 62 67.4 67.4 92.4
SS 7 7.6 7.6 100.0
Total 92 100.0 100.0
Channel 03
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 36 39.1 39.1 41.3
S 48 52.2 52.2 935
SS 6 6.5 6.5 100.0
Total 92 100.0 100.0
Channel 04
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 9 9.8 9.8 9.8
KS 37 40.2 40.2 50.0
S 33 35.9 35.9 85.9
SS 13 141 141 100.0
Total 92 100.0 100.0
Channel 05
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid TS 7 7.6 7.6 7.6
KS 42 45.7 45.7 53.3
S 31 33.7 33.7 87.0
SS 12 13.0 13.0 100.0
Total 92 100.0 100.0




Channel 06

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 3 8.8 Bs3 3.3
KS 36 39.1 39.1 42.4
S 44 47.8 47.8 90.2
SS 9 9.8 9.8 100.0
Total 92 100.0 100.0
Channel 07
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 15 16.3 16.3 16.3
KS 49 53%3 53.3 69.6
§ 27 29.3 29.3 98.9
SS 1 11 1.1 100.0
Total 92 100.0 100.0
Channel 08
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 15 16.3 16.3 16.3
KS 48 52.2 52.2 68.5
S 25 27.2 27.2 95.7
SS 4 4.3 4.3 100.0
Total 92 100.0 100.0
Channel 09
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 14 15.2 15.2 15.2
KS 46 50.0 50.0 65.2
S 31 33.7 33.7 98.9
SS 1 11 1.1 100.0
Total 92 100.0 100.0
Integrity 01
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid TS 1 11 1.1 11
KS 17 18.5 18.5 19.6
S 66 71.7 71.7 91.3
SS 8 8.7 8.7 100.0
Total 92 100.0 100.0




Integrity 02

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS s 11 1.1 11
KS 20 21.7 21.7 22.8
S 67 72.8 72.8 95.7
SS 4 4.3 4.3 100.0
Total 92 100.0 100.0
Integrity 03
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 25 27.2 27.2 29.3
§ 55 59.8 59.8 89.1
SS 10 10.9 10.9 100.0
Total 92 100.0 100.0
Integrity 04
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 3 3.3 343 353
KS 26 28.3 28.3 LB
S 56 60.9 60.9 92.4
SS 7 7.6 7.6 100.0
Total 92 100.0 100.0
Dependability 01
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid TS 3 3.3 358 3.3
KS 18 19.6 19.6 22.8
S 61 66.3 66.3 89.1
SS 10 10.9 10.9 100.0
Total 92 100.0 100.0
Dependability 02
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.2 2.2 2.2
KS 38 41.3 41.3 43.5
S 47 51.1 51.1 94.6
SS 5 5.4 5.4 100.0
Total 92 100.0 100.0




Dependability 03

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid KS 16 17.4 17.4 17.4
S 68 73.9 73.9 91.3
SS 8 8.7 8.7 100.0
Total 92 100.0 100.0
Competence 01
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid KS 14 15.2 15.2 15.2
S 75 81.5 815 96.7
SS 3 303 3.3 100.0
Total 92 100.0 100.0
Competence 02
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid KS 7 7.6 7.6 7.6
S 84 91.3 91.3 98.9
SS 1 1.1 ALl 100.0
Total 92 100.0 100.0
Competence 03
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid KS 9 9.8 9.8 9.8
S 72 78.3 78.3 88.0
SS 11 12.0 12.0 100.0
Total 92 100.0 100.0
Competence 04
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid KS 9 9.8 9.8 9.8
S 79 85.9 85.9 95.7
SS 4 4.3 4.3 100.0
Total 92 100.0 100.0




Frequency Table

Credibility
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 1 11 11 11
Sedang 28 30.4 304 315
Tinggi 63 68.5 68.5 100.0
Total 92 100.0 100.0
Context
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Sedang 59 64.1 64.1 64.1
Tinggi 33 35.9 35.9 100.0
Total 92 100.0 100.0
Content
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 1 11 1Lk 11
Sedang 26 28.3 28.3 29.3
Tinggi 65 70.7 70.7 100.0
Total 92 100.0 100.0
Clarity
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Sedang 34 37.0 37.0 37.0
Tinggi 58 63.0 63.0 100.0
Total 92 100.0 100.0
Contiuity and consistency
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Sedang 49 53.3 53.3 53.3
Tinggi 43 46.7 46.7 100.0
Total 92 100.0 100.0
Capability of the Audiens
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 2 2.2 2.2 2.2
Sedang 50 54.3 54.3 56.5
Tinggi 40 435 435 100.0
Total 92 100.0 100.0




Channel

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 10 10.9 10.9 10.9
Sedang 70 76.1 76.1 87.0
Tinggi 12 13.0 13.0 100.0
Total 92 100.0 100.0
Kualitas Program Customer Relations
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Sedang 83 90.2 90.2 90.2
Tinggi 9 9.8 9.8 100.0
Total 92 100.0 100.0
Integrity
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 2 2.2 2.2 2.2
Sedang 48 52.2 52.2 54.3
Tinggi 42 45.7 457 100.0
Total 92 100.0 100.0
Dependability
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 2 2.2 2.2 2.2
Sedang 47 51.1 51.1 53.3
Tinggi 43 46.7 46.7 100.0
Total 92 100.0 100.0
Competence
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid  Sedang 22 23.9 23.9 23.9
Tinggi 70 76.1 76.1 100.0
Total 92 100.0 100.0
Tingkat Kepercayaan Pelanggan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Rendah 1 11 11 11
Sedang 59 64.1 64.1 65.2
Tinggi 32 34.8 34.8 100.0
Total 92 100.0 100.0
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Correlations

Correlations

Kualitas
Program Tingkat
Customer Kepercayaan
Relations Pelanggan
Kualitas Program Pearson Correlation 1 441
Customer Relations Sig. (2-tailed) 000
N 92 92
Tingkat Kepercayaan Pearson Correlation 4414 1
Pelanggan Sig. (2-tailed) .000
N 92 92

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



Regression

Variables Entered/Removed

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Kualitas Program Enter
Customer Relations

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Tingkat Kepercayaan Pelanggan

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square [ the Estimate
1 4418 194 185 449
a. Predictors: (Constant), Kualitas Program Customer
Relations
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4.386 1 4.386 21.725 .0002
Residual 18.169 90 .202
Total 22.554 91
a. Predictors: (Constant), Kualitas Program Customer Relations
b. Dependent Variable: Tingkat Kepercayaan Pelanggan
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .795 .334 2.380 .019
Kualitas Program
Customer Relations N85 .158 441 4.661 .000

a. Dependent Variable: Tingkat Kepercayaan Pelanggan




