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Lampiran 1 : Kuisioner

Surabaya, 18 Desember 2017

Assalamualaikum Wr. Wb.
Dengan Hormat,

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :
Nama : Ika Rahma Hidayati
NBI : 1211408044
Fakultas / Jurusan : EkonomiManajemen
Universitas : Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya
Judul Skripsi : PengaruhKepercayaanPelanggan, Kualitas

Pelayanan Elektronik, dan Promosi pada
Aplikasi PLN Mobile terhadap Kepuasan
Pelanggan PT. PLN Distribusi Jawa Timur di
Surabaya.

Sedang menyusun sebuah karya ilmiah (Skripsi) sebagai salah satu
syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (SE). Untuk itu, saya
memohon kesediaan Bapak / Ibu untuk menjawab semua pertanyaan pada
kuisioner yang terlampir secara jujur dan terbuka. Informasiyang diperoleh
melalui kuisioner bersifat ilmiah dan hanya dipergunakan untuk kepentingan
penelitian.

Demikianlah permohonan saya, atas kesediaan Bapak / Ibu dalam
meluangkan waktunya untuk mengisi kuisioner dan menyatakan pendapat
dalam penelitian ini, saya ucapkan banyak terima kasih.Wassalamualaikum
Wr. Wb.

Hormat Saya,

( Ika Rahma Hidayati )



�7�4

A. SCREENING
1. Apakah anda pengguna Aplikasi PLN Mobile ?

(    ) Ya (Jika Ya, silahkan lanjutkan ke pertanyaan berikutnya)
(    ) Tidak (Jika Tidak, berhenti disini dan terimakasih)

2. Seberapa sering anda menggunakan Aplikasi PLN Mobile dalam
waktu seminggu ?
(    ) 1 kali (    ) 5 kali
(    ) 3 kali (    ) > 5 kali

3. Perangkat apa yang Anda gunakan saat mengakses Aplikasi PLN
Mobile ?
(    ) Android (    ) i-Phone
(    ) Blackberry (    ) Lainnya  .......................

B. IDENTITAS RESPONDEN
1. No.Responden :   .......................................(diisi oleh peneliti)
2. Nama :   .................................................
3. Jenis Kelamin : ( ) Laki-laki ( ) Perempuan
4. Umur : ( ) 20-25 tahun ( ) 26-35 tahun

(    ) 36-45 tahun (   ) 46-55 tahun
(    ) > 55 tahun

5. Pendidikan terakhir : ( ) SD ( ) SMP ( ) SMA
(    ) S1/S2/S3

6. Pekerjaan : ( ) Pelajar / Mahasiswa ( ) PNS
( ) Pegawai Swasta           ()Wiraswasta
( ) Lainnya  €€€€€.



�7�5

C. PETUNJUK PENGISIAN DAFTAR PERTANYAAN
Mohon pilihlah jawaban dengan memberikan tanda Centang( € ) pada

salah satu jawaban yang sesuai menurut Saudara/i pada kolom yang telah
disediakan.
Keterangan :
a. SS = Sangat Setuju
b. ST = Setuju
c. RG = Ragu-ragu
d. TS = Tidak Setuju
e. STS = Sangat Tidak Setuju

Pertanyaan:

No. Pertanyaan
Jawaban

Bobot
Nilai

SS ST RG TS STS
KepercayaanPelanggan (X1)
1 Saudara percaya bahwa

Aplikasi PLN Mobile
mampu memberikan
jaminan kepuasan dan
keamanan ketika
bertransaksi

2 Saudara percaya bahwa
fitur Aplikasi PLN
Mobile memiliki
manfaat untuk Saudara
gunakan

3 Saudara yakin
menggunakan Aplikasi
PLN Mobile karena
praktis

4 Saudara percaya bahwa
Aplikasi PLN Mobile
memberikan sikap
respon yang baik saat
bertransaksi

5 Saudara percaya bahwa
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Aplikasi PLN Mobile
jujur dalam
memberikan informasi
terbaru

6 Saudara percaya bahwa
Aplikasi PLN Mobile
dapat diandalkan untuk
memenuhi kebutuhan
bertransaksi

Kualitas Pelayanan Elektronik (X2)
1 Saudara menggunakan

Aplikasi PLN Mobile
karena layanan yang
diberikan PT. PLN
Distribusi Jatim
memudahkan Saudara
dalam bertransaksi

2 ApakahAplikasi PLN
Mobile dapat Saudara
akses dengan cepat
ketika log in dan log
out

3 Saudara menggunakan
Aplikasi PLN Mobile
karenacepat tanggap
dalam mengkonfirmasi
setiap layanan

4 Saudara menggunakan
Aplikasi PLN Mobile
karenamempunyai
fitur pelayanan yang
baik

5 ApakahAplikasi PLN
Mobile berfungsi
dengan baik ketika
Saudara gunakan

6 ApakahAplikasi PLN
Mobile mudah
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dioperasikan saat
Saudara gunakan

7 Saudara yakin jika
menggunakanAplikasi
PLN Mobile, PT PLN
Distribusi Jatim
mampu melindungi
informasi pribadi
Saudara

Promosi (X3)
1 Saudara melihat iklan

Aplikasi PLN Mobile
melalui media
elektronik

2 Saudara melihat iklan
Aplikasi PLN Mobile
melaluibrosuryang
disebar oleh PT. PLN
Distribusi Jatim

3 Saudara tertarik
menggunakan Aplikasi
PLN Mobile saatStaf
PT. PLN Distribusi
Jatim berbaur dengan
pelanggan ketika
melakukan promosi

4 Apakah Saudara
mengenal Aplikasi
PLN Mobile dari
informasi orang
terdekat

5 Saudaratertarik
menggunakan Aplikasi
PLN Mobile karena
adagratis pulsa token
sebesar Rp 20.000

Kepuasan Pelanggan (Y)
1 Saudara merasa puas
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dengan kinerja PT.
PLN Distribusi Jatim
melalui Aplikasi PLN
Mobile karenasesuai
dengan harapan

2 Saudaramerasa puas
bertransaksi di Aplikasi
PLN Mobile

3 Saudara merasa puas
dengan kemudahan
layanan yang diberikan
PT. PLN Distribusi
Jatimmelalui Aplikasi
PLN Mobile

4 Saudara lebih memilih
bertransaksi
menggunakan Aplikasi
PLN Mobile daripada
Aplikasi Elektronik
lainnya
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Lampiran4 : Hasil Output SPSS

1. Hasil Uji Instrumen Data

a. Variabel Kepercayaan Pelanggan (X1)

Correlations

TR.1 TR.2 TR.3 TR.4 TR.5 TR.6 Jumlah
TR.1 Pearson

Correlation
1 .524** .204 .650** -.044 .436** .812**

Sig. (2-tailed) .000 .117 .000 .736 .000 .000

N 60 60 60 60 60 60 60

TR.2 Pearson
Correlation

.524** 1 .173 .375** -.177 .159 .566**

Sig. (2-tailed) .000 .187 .003 .175 .226 .000

N 60 60 60 60 60 60 60

TR.3 Pearson
Correlation

.204 .173 1 .173 -.047 .058 .384**

Sig. (2-tailed) .117 .187 .186 .720 .660 .002

N 60 60 60 60 60 60 60

TR.4 Pearson
Correlation

.650** .375** .173 1 .068 .545** .813**

Sig. (2-tailed) .000 .003 .186 .604 .000 .000

N 60 60 60 60 60 60 60

TR.5 Pearson
Correlation

-.044 -.177 -.047 .068 1 .147 .289*

Sig. (2-tailed) .736 .175 .720 .604 .263 .025

N 60 60 60 60 60 60 60
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TR.6 Pearson
Correlation

.436** .159 .058 .545** .147 1 .658**

Sig. (2-tailed) .000 .226 .660 .000 .263 .000

N 60 60 60 60 60 60 60

Jumlah Pearson
Correlation

.812** .566** .384** .813** .289* .658** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .025 .000

N 60 60 60 60 60 60 60

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

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

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.634 6

b. Variabel Kualitas Pelayanan Elektronik / E-Service Quality (X2)

Correlations
ESQ.1 ESQ.2 ESQ.3 ESQ.4 ESQ.5 ESQ.6 ESQ.7 Jumlah

ESQ.1 Pearson
Correlation

1 .610** .683** .374** .346** .385** .249 .650**

Sig. (2-
tailed)

.000 .000 .003 .007 .002 .055 .000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

ESQ.2 Pearson
Correlation

.610** 1 .787** .575** .599** .569** .306* .830**

Sig. (2-
tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .018 .000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

ESQ.3 Pearson
Correlation

.683** .787** 1 .725** .544** .542** .236 .822**

Sig. (2-
tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .069 .000

N 60 60 60 60 60 60 60 60
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ESQ.4 Pearson
Correlation

.374** .575** .725** 1 .624** .624** .381** .790**

Sig. (2-
tailed)

.003 .000 .000 .000 .000 .003 .000

N 60 60 60 60 60 60 60 60
ESQ.5 Pearson

Correlation
.346** .599** .544** .624** 1 .955** .450** .865**

Sig. (2-
tailed)

.007 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 60 60 60 60 60 60 60 60
ESQ.6 Pearson

Correlation
.385** .569** .542** .624** .955** 1 .409** .857**

Sig. (2-
tailed)

.002 .000 .000 .000 .000 .001 .000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

ESQ.7 Pearson
Correlation

.249 .306* .236 .381** .450** .409** 1 .558**

Sig. (2-
tailed)

.055 .018 .069 .003 .000 .001 .000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

Jumlah Pearson
Correlation

.650** .830** .822** .790** .865** .857** .558** 1

Sig. (2-
tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 60 60 60 60 60 60 60 60

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items
.884 7

c. Variabel Promosi (X3)

Correlations
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PM.1 PM.2 PM.3 PM.4 PM.5 Jumlah
PM.1 Pearson

Correlation
1 -.231 -.464** .219 .151 .309*

Sig. (2-tailed) .076 .000 .092 .248 .016

N 60 60 60 60 60 60

PM.2 Pearson
Correlation

-.231 1 .791** -.313* .116 .628**

Sig. (2-tailed) .076 .000 .015 .378 .000

N 60 60 60 60 60 60

PM.3 Pearson
Correlation

-.464** .791** 1 -.360** .088 .487**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .504 .000

N 60 60 60 60 60 60

PM.4 Pearson
Correlation

.219 -.313* -.360** 1 .222 .314*

Sig. (2-tailed) .092 .015 .005 .088 .014
N 60 60 60 60 60 60

PM.5 Pearson
Correlation

.151 .116 .088 .222 1 .573**

Sig. (2-tailed) .248 .378 .504 .088 .000

N 60 60 60 60 60 60

Jumlah Pearson
Correlation

.309* .628** .487** .314* .573** 1

Sig. (2-tailed) .016 .000 .000 .014 .000

N 60 60 60 60 60 60

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items
.612 5

d. Variabel Kepuasan Pelanggan(Y)
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Correlations
KP.1 KP.2 KP.3 KP.4 Jumlah

KP.1 Pearson Correlation 1 .811** .870** .599** .942**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60

KP.2 Pearson Correlation .811** 1 .790** .531** .903**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60

KP.3 Pearson Correlation .870** .790** 1 .635** .941**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60

KP.4 Pearson Correlation .599** .531** .635** 1 .738**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60

Jumlah Pearson Correlation .942** .903** .941** .738** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 60 60 60 60 60

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

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items
.905 4

2. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

ANOVAa

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

1 Regression 304.883 3 101.628 34.607 .000b

Residual 164.451 56 2.937

Total 469.333 59

a. Dependent Variable: KP

b. Predictors: (Constant), PM, TR, ESQ
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Coefficients a

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) -11.732 3.921 -2.992 .004

TR .954 .097 .790 9.872 .000

ESQ .139 .065 .172 2.149 .036

PM .093 .128 .059 .727 .470

a. Dependent Variable: KP

3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary

Model R R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1 .806a .650 .631 1.714

a. Predictors: (Constant), PM, TR, ESQ

4. Hasil Uji Korelasi

Model Summary

Mod

el R

R

Square

Adjusted R

Square

Std. Error

of the

Estimate

Change Statistics

R Square

Change

F

Change df1 df2

Sig. F

Change

1 .806a .650 .631 1.714 .650 34.607 3 56 .000

a. Predictors: (Constant), PM, TR, ESQ

5. Hasil Uji t
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Coefficients a

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) -11.732 3.921 -2.992 .004

TR .954 .097 .790 9.872 .000

ESQ .139 .065 .172 2.149 .036

PM .093 .128 .059 .727 .470

a. Dependent Variable: KP

6. Hasil Uji F

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 304.883 3 101.628 34.607 .000b

Residual 164.451 56 2.937

Total 469.333 59

a. Dependent Variable: KP

b. Predictors: (Constant), PM, TR, ESQ



�8�6

Lampiran5 : Tampilan Aplikasi PLN Mobile
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Gambar Fitur Permohonan :
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Lampiran 3 : Data Responden

No Nama Jenis Kelamin Umur Pend.
Akh.

Pekerjaan

1 Suwito Slamet Laki-laki 44 Tahun SMA Pegawai Swasta

2 Haris Ruddin Laki-laki 34 Tahun SMA Pegawai Swasta
3 Endang

Supraptiningsih
Perempuan 42 Tahun SMA Wiraswasta

4 Puji Santoto Laki-laki 35 Tahun SMA Wiraswasta

5 Awang Laki-laki 26 Tahun SMA Pegawai Swasta

6 Rio Andriano Laki-laki 28 Tahun S1 Pegawai Swasta

7 Muhammad Ali Laki-laki 36 Tahun SMA Pegawai Swasta

8 Arilian Siahaan Laki-laki 28 Tahun S1 Wiraswasta

9 Hatma Widya Perempuan 27 Tahun S1 Pegawai Swasta

10 Sutaji Laki-laki 50 Tahun SMA Pegawai Swasta
11 Rumelah Perempuan 45 Tahun SMA Ibu Rumah Tangga
12 Anniva Sri

Handayani
Perempuan 39 Tahun SMA Wiraswasta

13 Jarot Suryanto Laki-laki 47 Tahun SMA Pegawai Swasta

14 Ahmad Prabowo Laki-laki 33 Tahun SMA Wiraswasta

15 Asna Isti Perempuan 29 Tahun SMA Pegawai Swasta

16 Edi Setiadi Laki-laki 54 Tahun SMA Wiraswasta

17 Arif Ajat Laki-laki 36 Tahun SMA Pegawai Swasta

18 Fredy Ferdian Laki-laki 27 Tahun SMA Pegawai Swasta

19 Herry S. Laki-laki 40 Tahun SMA Pegawai Swasta

20 Indra Kurniawan Laki-laki 25 Tahun SMA Pegawai Swasta
21 Fahmi Reza

Hikmawan
Laki-laki 27 Tahun SMA Wiraswasta

22 Risky Andrian Laki-laki 42 Tahun S1 Pegawai Swasta

23 Aldi Prasetya Laki-laki 35 Tahun SMA Wiraswasta

24 Diana Arum Perempuan 30 Tahun S1 Pegawai Swasta

25 Agus Purwanto Laki-laki 49 Tahun SMA Wiraswasta

26 Gugun Laki-laki 43 Tahun SMA Pegawai Swasta

27 Hendra Trisnanto Laki-laki 31 Tahun SMA Wiraswasta

28 Supar Laki-laki 42Tahun SMA Wiraswasta

29 Sandy Febri Laki-laki 36 Tahun SMA Wiraswasta
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30 Hendri Fadli Laki-laki 28 Tahun SMA Pegawai Swasta

31 Kirmanto H. Laki-laki 51 Tahun SMA Wiraswasta

32 Ilham Setiawan Laki-laki 39 Tahun SMA Wiraswasta

33 Malik Wijaya Laki-laki 36 Tahun S1 Pegawai Swasta
34 M. Fuad Hasan,

S.H.
Laki-laki 26 Tahun SMA Wiraswasta

35 Sunali Laki-laki 37 Tahun SMP Pegawai Swasta

36 Liwon Laki-laki 53 Tahun SMA Pegawai Swasta

37 Wadji Laki-laki 55 Tahun SMA Pegawai Swasta

38 Gatot Santoso Laki-laki 37 Tahun SMA Pegawai Swasta

39 Rini Mulyaningsih Perempuan 41 Tahun S1 Pegawai Swasta

40 Herma Riana Perempuan 41 Tahun SMP Pegawai Swasta

41 Jasmo Laki-laki 56 Tahun SMA Pegawai Swasta
42 Sutono Tri

Handoko
Laki-laki 40 Tahun SMA Pegawai Swasta

43 Hari Julianto Laki-laki 41 Tahun SMA Pegawai Swasta

44 Suharmanto Laki-laki 54 Tahun SMA Pegawai Swasta

45 Muhammad Laki-laki 49 Tahun SMA Pegawai Swasta

46 Sudar Diri Laki-laki 45 Tahun SMP Pegawai Swasta

47 Amin Su'udi Laki-laki 35 Tahun SMA PegawaiSwasta

48 Senadi Laki-laki 33 Tahun SMA Pegawai Swasta

49 Nanang Kusbijanto Laki-laki 42 Tahun SMA Pegawai Swasta

50 Didik Santoso Laki-laki 40 Tahun SMA Pegawai Swasta

51 Joko Susilo Laki-laki 41 Tahun SMP Pegawai Swasta

52 Suyitno Laki-laki 55 Tahun SMA Pegawai Swasta

53 Kasidi Laki-laki 46 Tahun SMA Pegawai Swasta

54 Sugianto Laki-laki 50 Tahun SMA Pegawai Swasta

55 Riyanto Laki-laki 39 Tahun SMA Pegawai Swasta

56 Woko Laki-laki 44 Tahun SMA Pegawai Swasta

57 Siti Aisyah Perempuan 27 Tahun SMA Pegawai Swasta

58 Nur Annisa Awalin Perempuan 30 Tahun SMA Wiraswasta

59 Firdaus Akmal Laki-laki 32 Tahun S1 Pegawai Swasta
60 Nurul Istiqomalia Perempuan 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa


