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KUESIONER PENELITIAN 

Dengan rasa hormat, penulis memohon kesediannya untuk mengisi daftar kuesioner yang 

diberikan kepada anda. Jawaban yang anda berikan adalah informasi bagi penulis sebagai data 

penelitian dalam rangka penyusunan skripsi dengan judul “Tingkat Kepuasaan Pelanggan Listrik 

Prabayar dan Pascabayar di PT. PLN (Persero) Ahmad Yani Banjarmasin”. Penulis 

mengharapkan kesediaan anda untuk menjawabnya dengan baik. Terima kasih atas kerjasamanya. 

Hormat saya, 

 

Hamidatul Jannah 

A. Identitas responden 

Nama   : 

Usia    : 

Alamat   : 

Jenis kelamin  :  P  L 

Pendapatan/bulan :    Pekerjaan : 

 < Rp. 1.000.000      Pegawai Negeri   Petani 

 Rp. 1.000.000 – 2.500.000     TNI/ POLRI    Lain-lain 

 Rp. 2.500.000 – 5.000.000     Wiraswasta 

 >Rp. 5.000.000 

 

B. Petunjuk Pengisian 

 

Berilah tanda (√) pada kolom yang tersedia dengan satu pilihan jawaban. 

STS : Sangat Tidak Setuju     S : Setuju    

TS  : Tidak Setuju    SS : Sangat Setuju  

N : Netral 

 

No. Pernyataan Penilaian 

Kinerja Harapan 

STS TS N S SS STS TS N S SS 

 Tangible (Bukti Fisik)           

1. Perlengkapan dan teknologi di PT. PLN 

Ahmad Yani tersedia dan lengkap 

          

2. Kemudahan dalam mencari loket/ outlet 

untuk membayar tagihan maupun 

membeli voucher  

          

3. Petugas menggunakan atribut PLN dan 

berpakaian rapi 

          

4. Tempat tunggu nyaman dan bersih           

 Total           

 Realibility (Kehandalan)           



5. Petugas cekatan dan tepat waktu dalam 

memberikan pelayanan 

          

6. Petugas mampu menangani permasalahan 

sampai tuntas 

          

7. Jumlah pembayaran sesuai dengan jumlah 

pemakaian 

          

8. Informasi yang dibutuhkan tersedia           

9. Petugas memberikan pelayanan dengan 

segera/ tepat waktu 

          

10. Petugas handal dan terampil dalam 

melakukan pencatatan listrik maupun 

instalasi listrik 

          

 Total           

 Responsiviness (Daya Tanggap)           

11. Petugas siap membantu pelanggan yang 

mengalami kesulitan 

          

12. Petugas dapat menyelesaikan keluhan 

pelanggan secara cepat dan tepat sesuai 

harapan pelanggan 

          

13. Petugas cepat tanggap dalam melayani 

permintaan pemasangan listrik 

          

 Total           

 Assurance (Jaminan)           

14. Petugas sopan dan ramah dalam melayani 

pelanggan 

          

15. Petugas terampil dalam melayani 

pelanggan 

          

16. Petugas/mekanik memiliki pengetahuan 

yang luas 

          

17. Keamanan atau tidak adanya gangguan 

pada produk atau layanan 

          

 Total           

 Empathy (Empati)           

18. Petugas mengutamakan kepentingan 

pelanggan 

          

19.  Petugas memberikan penjelasan dengan 

baik dan mudah dimengerti 

          

20. Petugas memahami dan tanggap akan 

kebutuhan yang diperlukan pelanggan 

          

 Total           

 

  



Pedoman Wawancara 

1. Apa itu listrik prabayar dan pascabayar? 

2. Kapan sistem prabayar diluncurkan? 

3. Apa alasan munculnya listrik dengan sistem prabayar? 

4. Apa keutamaan listrik prabayar dan pascabayar? 

5. Apa kelemahan listrik prabayar dan pascabayar? 

6. Apakah ada promosi khusus yang dilakukan   PLN untuk memperkenalkan listrik prabayar? 

7. Dalam pemasangan listrik, pihak PLN lebih menyarankan untuk menggunakan listrik sistem 

apa? 

Hasil Wawancara 

1. Wawancara dilakukan kepada pimpinan PT PLN Ahmad Yani Banjarmasin yaitu  

Bapak Beta Muhammad Gilang Septian. Berdasarkan hasil wawancara dikatakan 

perbedaan antara sistem prabayar dan pascabayar terletak pada pembayarannya. Jika 

sistem terdahulu yaitu pascabayar, pembayaran atau tagihan di bayar diakhir bulan 

maka pada prabayar pembayaran dilakukan pada saat ingin menggunakan listrik 

tersebut dengan cara membeli voucher sesuai besaran yang diinginkan. 

2. Sistem prabayar sendiri mulai diluncurkan dan di asosiasikan pada tahun 2008, setelah 

itu PLN secara bertahap berusaha aagar sistem baru ini digunakan seluruh warga 

negara indonsia. Listrik prabayar dinilai lebih menguntungkan dari sisi PLN karena 

cash flow pada PLN lebih lancar dikarenakan pelanggan membayar terlebih dahulu 

sehingga tidak adanya tunggakan. Sedangkan dari sisi pelanggan, juga lebih 

diuntungkan karena  pelanggan bisa mengatur pemakaiannya sendiri. 



3. Dalam praktik kerja nya pelanggan yang ingin memasang listrik dengan 1 vhasa (daya 

450- 550 VA)  biasanya untuk rumah tangga, PLN mengarahkan pelanggan tersebut 

untuk menggunakan prabayar. Sedangkan untuk pelanggan ber daya besar yaitu 3 

vhasa (diatas 6000 VA), pihak PLN lebih mengarahkan untuk menggunakan sistem 

pascabayar. Hal ini dikarenakan kurangnya ketersediaan material untuk prabayar 

dengan daya yang besar. 

4. Bapak Beta juga mengungkapkan keutamaan dari masing-msing sistem yaitu, jika 

prabayar masyarakat bisa mengatur sendiri pemakaiannya sekaligus untuk menghemat 

pengeluarannya. Sedangkan untuk pascabayar pelanggan tidak merasa cemas 

pemadaman lampu yang dikarenakan terlambat mengisi ulang voucher. Adapun 

promosi khusus yang dilakukan PLN untuk memperkenal sistem prabayar salah 

satunya adalah dengan memasang spanduk-spanduk.  

5. Selain itu sebagai perusahaan milik negara yang menyediakan jasa pelayanan. PLN 

tidak luput dari keluhan- keluhan pelanggan.  Hal yang sering dikeluhkan pelanggan 

pascabayar adalah meteran yang sering macet tanpa diketahui pelanggan dan tiba-tiba 

tagihan membengkak di akhir bulan. Sedangkan pada pelanggan prabayar, dikarenakan 

meteran yang sensitif dan tidak bisa di otak-atik, pelanggan sering mengalami 

kerusakan pada meteran yang sebenarnya disebabkan oleh pelanggan itu sendiri. 

6. Kuota listrik yang didapatkan dari voucher terbagi menjadi dua yaitu subsidi dan 

nonsubsidi. Besaran subsidi berkisar pada 1462/ KWH dan subsidi berikisar 

900/KWH. Jadi, besaran KWH yang didapatkan tergantung dari daya yang digunakan 

PLN. 



7. PLN sendiri menyediakan kotak saran dan keluhan di media sosial seperti instagram 

dan Website PLN 0123. Setelah itu PLN akan mengakumulasikan kepuasan pelanggan 

di setiap bulannya. 

8. Beberapa pelayanan yang diberikan PLN Ahmad Yani yaitu melayani pasang baru,  

tambah daya, komplain gangguan listrik seperti keruskan dalam instalasi seperti kabel 

terkelupas dan konslet (Wawancara pada tanggal 30 Agustus  2019). 

 

  



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

1. Nama    : Hamidatul Jannah 

2. Tempat dan tanggal lahir : Sampit, 17 September 1996 

3. Jenis kelamin   : Perempuan 

4. Agama    : Islam 

5. Kebangsaan   : Indonesia 

6. Status Perkawinan  : Belum Kawin 

7. Alamat    : Jl. Prona III Lokasi 2 

8. Pendidikan   : a. SDN 1 Ketapang Sampit 

      b. MTsN Sampit 

      c. MAN Sampit 

9. Organisasi   : KSR-PMI Antasari Banjarmasin 

      Himpunan Mahasiswa Kalimantan Tengah 

      LPPQ Antasari Banjarmasin 

10. Orang Tua 

Ayah     

Nama    : Zulkifli  

Pekerjaan   : Pedagang 

Alamat    : Jl. DI Panjaitan 

Ibu 

Nama    : Maimunah 

Pekerjaan   : Pedagang 

Alamat    : Jl. DI Panjaitan 

11. Anak Ke-   : 2 

12. Saudara (jumlah saudara) : 3 Bersaudara 

 

 

 

 

Banjarmasin, 16 Oktober 2019 

 

           Penulis   

   

  

 

 

Hamidatul Jannah 

 

 

 



 



 



 

Rekapitulasi Angket Variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy pada Listrik Prabayar 
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Rekapitulasi Angket Variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy pada Listrik Pascabayar 
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6 3 4 5 12 3 2 1 5 11 5 3 5 13 

4 2 5 2 

1

3 5 4 4 4 3 3 

2

3 4 5 4 13 5 3 5 4 17 3 5 4 12 

5 3 4 5 

1

7 4 5 3 5 4 5 

2

6 4 4 4 12 4 2 5 2 13 4 4 5 13 

2 5 3 5 

1

5 3 3 5 3 5 3 

2

2 3 2 5 10 5 2 3 5 15 2 1 1 4 

4 3 4 5 

1

6 5 5 2 3 4 5 

2

4 5 3 3 11 4 4 1 2 11 3 1 5 9 

3 5 4 3 

1

5 3 1 4 3 2 2 

1

5 5 3 1 9 2 5 4 3 14 5 2 4 11 

5 4 2 3 

1

4 4 5 3 5 5 4 

2

6 3 4 5 12 5 4 5 5 19 4 4 5 13 

3 3 4 5 

1

5 5 3 5 4 4 4 

2

5 5 5 4 14 4 5 2 4 15 5 3 5 13 

4 5 3 5 1 4 5 3 4 5 5 2 4 5 3 12 4 3 4 5 16 5 4 4 13 



7 6 

5 3 5 4 

1

7 3 4 5 4 3 3 

2

2 5 4 5 14 3 5 3 3 14 4 5 5 14 

4 5 5 3 

1

7 5 5 4 3 2 5 

2

4 5 3 5 13 5 5 5 4 19 3 5 4 12 

5 4 4 5 

1

8 4 4 4 5 5 3 

2

5 3 4 5 12 4 4 3 3 14 1 2 2 5 

5 5 3 4 

1

7 5 5 2 4 4 5 

2

5 4 5 4 13 2 5 4 4 15 3 2 2 7 

4 4 5 5 

1

8 4 3 4 5 3 4 

2

3 2 3 2 7 4 2 3 5 14 2 4 3 9 

4 3 4 5 

1

6 5 4 2 4 5 2 

2

2 5 4 3 12 3 5 2 2 12 2 3 1 6 

3 4 5 4 

1

6 4 5 3 4 5 3 

2

4 4 4 5 13 4 3 4 2 13 4 5 5 14 

4 2 3 5 

1

4 3 2 2 1 4 5 

1

7 4 5 3 12 5 3 5 4 17 5 2 4 11 

5 4 4 5 

1

8 5 3 2 2 3 4 

1

9 5 3 4 12 3 4 4 3 14 5 3 2 10 

5 3 4 5 

1

7 4 2 1 5 5 1 

1

8 5 2 3 10 5 3 5 3 16 3 1 3 7 

4 5 5 4 

1

8 4 1 2 4 4 1 

1

6 4 3 2 9 4 5 1 4 14 4 3 4 11 

3 5 4 3 

1

5 5 2 4 3 2 2 

1

8 3 5 1 9 4 5 3 5 17 3 2 5 10 

5 4 4 4 

1

7 1 2 2 1 2 1 9 1 1 2 4 2 2 2 2 8 1 1 1 3 

5 4 5 5 

1

9 4 4 4 4 3 4 

2

3 3 4 4 11 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 5 4 4 

1

7 2 2 1 4 4 2 

1

5 4 2 2 8 4 4 4 2 14 4 4 4 12 

4 3 4 4 

1

5 3 3 3 2 3 3 

1

7 2 2 3 7 3 3 2 2 10 3 3 3 9 



4 4 4 5 

1

7 4 3 4 2 4 4 

2

1 4 2 2 8 4 4 4 2 14 4 4 4 12 

5 4 5 5 

1

9 4 4 4 5 5 5 

2

7 5 5 5 15 4 5 5 5 19 4 5 5 14 

5 5 5 5 

2

0 5 5 5 5 5 5 

3

0 5 5 4 14 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

4 4 4 5 

1

7 4 4 4 4 4 4 

2

4 4 4 4 12 4 4 4 5 17 2 3 4 9 

4 5 5 4 

1

8 3 4 5 4 4 4 

2

4 4 4 4 12 5 5 5 3 18 4 3 5 12 

4 4 5 5 

1

8 4 5 1 4 4 4 

2

2 4 4 4 12 4 4 4 2 14 5 4 5 14 

5 5 5 4 

1

9 4 4 4 4 4 4 

2

4 4 4 4 12 4 4 5 4 17 3 3 5 11 

4 5 5 4 

1

8 2 5 4 3 4 4 

2

2 4 4 4 12 4 3 4 5 16 5 4 5 14 

4 4 5 4 

1

7 4 5 2 4 4 3 

2

2 4 3 3 10 4 4 3 3 14 2 4 5 11 

4 4 3 4 

1

5 2 4 4 4 5 5 

2

4 5 5 3 13 3 5 5 3 16 4 4 4 12 

4 4 5 4 

1

7 4 4 2 4 4 4 

2

2 4 4 4 12 4 2 3 4 13 2 3 5 10 

4 4 3 5 

1

6 4 4 4 3 4 4 

2

3 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 3 5 11 

4 3 3 4 

1

4 2 4 4 2 4 3 

1

9 4 3 3 10 4 4 3 4 15 1 4 5 10 

3 5 4 5 

1

7 4 4 3 3 4 4 

2

2 4 4 3 11 3 4 4 2 13 5 4 5 14 

4 5 5 4 

1

8 4 4 4 4 4 4 

2

4 4 4 4 12 4 4 4 3 15 4 3 2 9 

2 5 5 4 

1

6 4 5 4 3 4 4 

2

4 4 4 4 12 5 4 4 2 15 3 3 3 9 

5 4 5 4 1 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 12 4 4 4 1 13 2 4 4 10 



8 3 

4 4 5 4 

1

7 4 5 4 4 5 4 

2

6 5 4 4 13 3 4 4 2 13 2 3 3 8 

5 5 5 5 

2

0 2 5 4 3 4 4 

2

2 4 4 4 12 4 4 4 3 15 4 5 5 14 

4 4 4 4 

1

6 1 2 3 4 4 4 

1

8 4 5 5 14 5 3 4 4 16 4 3 5 12 



 

 Rekapitulasi Angket Harapan pada Variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy pada 

Listrik Prabayar 

 
X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X

1 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

X2.

6 

X

2 

X3.

1 

X3.

2 

X3.

3 

X

3 

X4.

1 

X4.

2 

X4.

3 

X4.

4 

X

4 

X5.

1 

X5.

2 

X5.

3 

X

5 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 3 3 10 

4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 3 4 5 4 4 4 24 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 4 5 14 

4 4 5 4 17 3 3 5 4 4 3 22 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 5 5 15 

5 5 4 5 19 5 5 4 5 5 5 29 5 4 5 14 5 4 5 5 19 4 3 4 11 

4 4 5 4 17 4 3 5 5 4 4 25 5 4 4 13 5 4 4 4 17 4 5 5 14 

4 4 4 4 16 3 4 4 3 3 4 21 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 3 10 

4 4 4 3 15 4 3 5 3 3 3 21 3 4 4 11 3 4 4 4 15 3 4 4 11 

4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 3 13 

3 4 5 3 15 4 3 4 5 3 3 22 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 3 4 11 

5 4 4 5 18 5 3 4 4 3 3 22 4 5 5 14 3 5 4 4 16 3 4 4 11 

4 3 5 4 16 4 4 5 4 3 4 24 3 4 4 11 4 4 4 4 16 5 3 5 13 

4 4 4 4 16 4 3 4 4 3 4 22 3 4 4 11 3 3 4 4 14 3 5 4 12 

3 3 4 3 13 4 3 5 3 4 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

5 4 5 5 19 4 4 5 5 5 4 27 5 5 4 14 5 5 5 4 19 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 4 3 5 5 4 3 24 5 4 4 13 5 4 4 4 17 4 4 4 12 

4 4 5 3 16 4 5 4 5 4 5 27 5 5 4 14 4 5 4 4 17 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 3 5 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 4 13 

4 4 5 3 16 4 4 5 4 4 4 25 4 5 4 13 4 5 4 4 17 4 4 4 12 

4 4 5 4 17 3 3 5 5 4 3 23 4 3 4 11 4 4 3 4 15 4 5 4 13 

5 5 5 4 19 4 4 5 4 4 4 25 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 4 13 

4 3 5 4 16 3 3 5 5 4 3 23 4 4 4 12 4 4 4 3 15 5 4 4 13 

3 4 5 3 15 4 3 5 4 4 3 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

3 3 5 3 14 4 4 5 5 4 4 26 5 4 4 13 5 4 4 3 16 5 5 4 14 

5 3 5 5 18 4 3 5 5 4 3 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 5 15 



5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 5 4 19 4 4 3 11 

4 4 5 4 17 3 4 4 5 4 4 24 4 5 3 12 4 4 4 4 16 3 3 4 10 

3 4 4 3 14 3 3 5 4 4 4 23 4 4 5 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 3 4 5 4 4 4 24 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 3 11 

4 4 5 4 17 3 3 5 4 4 4 23 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 5 4 14 

3 4 5 3 15 3 4 5 4 4 4 24 4 4 5 13 4 4 4 4 16 4 5 4 13 

4 5 5 4 18 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 5 3 16 4 4 4 5 4 4 25 5 5 4 14 5 5 4 3 17 4 5 5 14 

4 4 4 3 15 5 4 5 4 4 4 26 5 4 5 14 4 4 4 5 17 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

3 4 5 3 15 4 3 5 5 4 4 25 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 4 13 

4 3 5 4 16 4 3 5 4 3 4 23 4 5 4 13 4 5 3 3 15 4 4 3 11 

4 4 5 4 17 3 3 5 5 4 4 24 4 5 3 12 4 5 4 5 18 5 5 4 14 

3 3 5 3 14 3 3 4 5 3 3 21 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 4 3 15 4 4 5 4 4 4 25 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 5 14 

4 5 5 4 18 5 3 5 4 5 4 26 4 4 5 13 4 4 4 5 17 4 4 4 12 

4 4 5 3 16 4 4 5 5 3 4 25 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 14 

3 3 5 3 14 3 4 5 4 4 4 24 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 5 3 12 

4 3 5 4 16 3 3 5 5 4 3 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 5 3 16 3 4 3 5 4 4 23 4 3 3 10 4 3 3 4 14 4 4 5 13 

3 3 3 3 12 5 3 5 4 4 4 25 5 5 5 15 5 5 3 3 16 4 4 5 13 

4 4 5 4 17 3 4 3 4 4 4 22 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

3 4 3 3 13 4 3 3 4 4 3 21 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 3 4 11 

4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 5 24 4 3 3 10 4 3 3 3 13 3 5 4 12 

3 3 4 3 13 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 12 4 4 3 3 14 4 5 4 13 

4 3 4 4 15 4 3 5 3 4 3 22 3 4 4 11 3 4 4 4 15 5 4 4 13 

5 4 5 5 19 4 3 5 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

5 4 5 5 19 4 5 4 4 3 5 25 5 4 4 13 5 4 4 4 17 4 4 4 12 

3 4 4 3 14 3 4 5 4 5 4 25 4 4 3 11 4 4 4 4 16 3 4 4 11 

3 4 5 3 15 4 3 5 3 4 3 22 4 3 4 11 4 3 3 3 13 5 4 4 13 

5 4 5 5 19 4 3 4 4 4 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 4 13 



4 4 4 3 15 4 4 5 3 3 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

5 4 5 5 19 4 3 4 4 4 4 23 4 5 4 13 4 5 4 5 18 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 3 4 4 3 4 22 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 3 12 

4 5 4 4 17 3 4 3 4 3 4 21 4 5 3 12 4 5 4 4 17 4 5 4 13 

4 3 3 3 13 4 3 4 4 4 3 22 3 4 4 11 3 4 4 4 15 5 3 4 12 

5 4 4 5 18 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 12 4 4 3 3 14 3 4 4 11 

3 4 4 3 14 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 12 4 4 4 3 15 4 5 4 13 

4 3 4 4 15 4 3 4 3 3 3 20 3 4 4 11 3 4 4 4 15 5 4 5 14 

3 4 4 3 14 5 5 4 5 5 5 29 5 3 5 13 5 3 3 3 14 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 3 5 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 5 14 

4 5 5 3 17 5 5 5 5 4 5 29 4 5 5 14 4 5 3 4 16 3 4 4 11 

3 4 5 3 15 3 3 3 3 3 3 18 4 4 3 11 4 4 3 3 14 4 4 4 12 

4 4 3 4 15 4 3 5 5 4 4 25 5 4 4 13 5 4 4 3 16 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 4 4 5 3 3 4 23 5 5 4 14 5 5 3 3 16 3 4 4 11 

3 3 5 3 14 4 3 4 3 3 3 20 4 5 4 13 4 5 3 4 16 4 4 3 11 

3 3 4 3 13 3 3 5 4 4 3 22 5 3 3 11 5 3 3 4 15 4 4 4 12 

4 4 5 4 17 3 4 4 4 3 4 22 4 4 3 11 4 4 4 4 16 3 5 4 12 

3 3 4 3 13 4 3 4 4 5 3 23 3 4 4 11 3 4 3 4 14 4 4 3 11 

3 4 4 3 14 3 3 4 3 4 3 20 4 4 3 11 4 4 3 3 14 5 5 4 14 

5 3 4 5 17 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 13 4 5 4 4 17 5 4 4 13 

3 4 4 3 14 4 3 4 4 4 4 23 3 4 4 11 3 4 4 4 15 5 5 5 15 

5 5 4 5 19 5 4 4 4 4 4 25 5 5 5 15 5 5 5 5 20 4 4 4 12 

3 4 4 3 14 3 4 4 3 4 4 22 5 5 3 13 5 5 4 3 17 4 3 4 11 

4 3 4 4 15 4 3 4 3 4 4 22 5 4 4 13 5 4 4 4 17 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 3 5 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 3 15 5 4 3 12 

3 3 5 3 14 3 4 5 3 4 4 23 4 3 3 10 4 3 4 4 15 4 5 4 13 

4 3 5 4 16 3 3 5 4 4 4 23 4 3 3 10 4 3 3 4 14 4 5 4 13 

4 3 5 4 16 4 3 4 5 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

3 3 4 3 13 4 3 5 4 4 3 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 5 3 16 4 5 4 4 4 5 26 4 5 4 13 4 5 4 4 17 4 5 4 13 



4 3 4 4 15 4 3 5 3 3 3 21 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 3 3 4 3 4 3 20 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

5 4 4 5 18 4 3 4 4 4 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 4 3 15 4 4 5 4 4 4 25 4 3 4 11 4 3 4 4 15 5 5 5 15 

5 5 5 5 20 5 5 3 4 4 5 26 5 5 5 15 5 5 5 5 20 4 5 4 13 

4 3 3 4 14 4 5 4 5 3 5 26 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 3 13 

3 3 4 3 13 3 4 5 4 4 4 24 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 5 4 17 4 3 5 4 4 3 23 5 5 4 14 5 5 5 4 19 4 4 5 13 

4 4 5 3 16 5 4 5 4 4 5 27 5 4 5 14 5 5 4 5 19 4 4 4 12 

4 4 5 4 17 3 4 5 4 3 4 23 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 3 11 

3 4 5 3 15 3 4 5 4 4 4 24 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 5 13 

4 4 5 4 17 3 3 5 5 4 4 24 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 5 4 17 4 5 4 4 5 5 27 5 4 4 13 4 4 4 4 16 5 5 4 14 

 

  

  



Rekapitulasi Angket Harapan pada Variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy pada Listrik 

Pascabayar 
X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X

1 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

X2.

6 

X

2 

X3.

1 

X3.

2 

X3.

3 

X

3 

X4.

1 

X4.

2 

X4.

3 

X4.

4 

X

4 

X5.

1 

X5.

2 

X5.

3 

X

5 

4 4 3 4 15 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 3 3 14 4 3 4 11 

4 4 3 4 15 4 4 4 5 4 4 25 4 3 4 11 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

5 3 4 3 15 3 4 5 5 4 4 25 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

5 4 4 4 17 3 3 5 4 4 3 22 4 5 3 12 4 4 4 4 16 4 5 4 13 

4 5 4 5 18 5 5 4 5 5 5 29 5 4 5 14 5 4 4 4 17 3 3 4 10 

5 4 4 4 17 5 3 5 5 4 4 26 5 4 4 13 5 4 3 3 15 5 5 4 14 

4 4 4 4 16 3 4 4 4 3 4 22 4 4 3 11 4 3 4 4 15 4 3 4 11 

4 4 4 3 15 4 3 5 5 3 3 23 3 4 4 11 3 4 4 4 15 5 4 4 13 

4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 4 23 4 4 4 12 4 4 4 5 17 4 5 4 13 

5 3 4 3 15 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 3 4 11 

4 5 5 5 19 5 3 4 3 3 3 21 4 4 5 13 3 5 4 4 16 4 4 3 11 

5 4 3 4 16 4 4 5 4 3 4 24 3 3 4 10 4 4 4 4 16 5 3 4 12 

4 4 4 4 16 4 3 4 4 3 4 22 3 4 4 11 3 3 4 4 14 4 5 4 13 

4 3 4 3 14 4 3 5 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 3 3 14 3 4 4 11 

5 5 4 5 19 4 4 5 4 5 4 26 5 4 4 13 5 5 4 3 17 4 4 4 12 

5 3 3 3 14 4 3 5 4 4 3 23 5 3 4 12 5 4 4 4 17 5 4 4 13 

5 4 4 3 16 5 5 4 4 4 5 27 5 5 4 14 4 5 3 3 15 4 4 5 13 

4 4 4 4 16 4 3 5 5 4 4 25 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 4 13 

5 4 5 3 17 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 12 4 5 3 4 16 3 4 5 12 

5 4 4 4 17 3 3 5 3 4 3 21 4 4 3 11 4 4 3 3 14 4 5 4 13 

5 4 4 4 17 4 4 5 5 4 4 26 4 5 4 13 4 4 4 3 15 4 5 4 13 

5 4 4 5 18 3 3 5 5 4 3 23 4 5 3 12 4 4 3 3 14 3 4 4 11 

5 3 3 4 15 4 3 5 4 4 3 23 4 4 4 12 4 4 3 4 15 4 4 4 12 

5 3 3 3 14 4 4 5 5 4 4 26 5 5 4 14 5 4 3 4 16 4 5 3 12 

5 5 4 5 19 4 3 5 4 4 3 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 5 4 12 

5 5 3 5 18 5 5 5 4 5 5 29 5 3 5 13 5 5 3 4 17 4 4 4 12 

5 4 4 4 17 3 4 4 4 4 4 23 4 4 3 11 4 4 3 3 14 5 3 3 11 

4 3 3 3 13 3 3 5 4 4 4 23 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 4 4 13 



5 3 4 3 15 3 4 5 4 4 4 24 4 3 3 10 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

5 4 5 4 18 3 3 5 4 4 4 23 4 5 3 12 4 4 5 5 18 4 5 5 14 

5 3 4 3 15 3 4 5 4 4 4 24 4 5 3 12 4 4 4 3 15 4 5 4 13 

5 4 3 4 16 4 4 5 4 4 4 25 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

5 4 4 3 16 4 4 4 5 4 4 25 5 4 4 13 5 5 4 3 17 5 5 4 14 

4 4 3 3 14 5 4 5 5 4 4 27 5 4 5 14 4 4 4 4 16 4 4 3 11 

5 3 3 3 14 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 12 4 4 3 4 15 4 4 4 12 

5 3 3 3 14 4 3 5 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 5 4 13 

5 4 3 4 16 4 3 5 5 3 4 24 4 4 4 12 4 5 4 4 17 4 4 4 12 

5 4 4 4 17 3 3 5 4 4 4 23 4 4 3 11 4 5 4 4 17 4 5 4 13 

5 3 3 3 14 3 3 4 5 3 3 21 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 4 3 15 4 4 5 4 4 4 25 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 14 

5 4 4 4 17 5 3 5 4 5 4 26 4 4 5 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

5 4 4 3 16 4 4 5 5 3 4 25 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 14 

5 3 5 3 16 3 4 5 3 4 4 23 4 5 3 12 4 4 5 5 18 4 5 5 14 

5 4 3 4 16 3 3 5 4 4 3 22 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

5 4 3 3 15 3 4 3 5 4 4 23 4 4 3 11 4 3 4 4 15 4 4 3 11 

3 3 4 3 13 5 3 5 5 4 4 26 5 5 5 15 5 5 5 4 19 4 4 4 12 

5 4 4 4 17 3 4 3 5 4 4 23 4 5 3 12 4 4 4 5 17 4 4 5 13 

3 3 4 3 13 4 3 3 5 4 3 22 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 3 4 11 

3 4 4 4 15 3 4 4 5 4 4 24 4 4 3 11 4 3 4 4 15 4 5 3 12 

3 4 4 3 14 3 4 4 5 3 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 5 13 

4 4 4 4 16 3 4 3 4 3 4 21 4 5 4 13 4 3 4 4 15 5 4 4 13 

5 4 4 5 18 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 14 

5 4 4 5 18 5 4 4 4 5 3 25 4 4 4 12 4 5 4 4 17 4 5 4 13 

3 5 5 3 16 4 3 4 4 4 5 24 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 3 4 3 4 3 4 21 3 4 4 11 3 4 4 4 15 4 4 5 13 

5 4 4 5 18 3 4 4 5 4 4 24 4 4 4 12 4 4 5 5 18 4 4 4 12 

4 4 5 3 16 4 4 3 5 4 3 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 3 4 11 

5 4 4 5 18 3 4 4 3 4 4 22 5 3 4 12 5 4 3 4 16 5 5 4 14 

4 4 4 4 16 3 4 4 3 4 3 21 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 



4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 3 22 5 4 3 12 5 4 4 4 17 4 3 4 11 

4 3 5 3 15 3 4 4 5 3 4 23 4 4 4 12 4 3 4 4 15 5 5 4 14 

5 4 4 5 18 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 13 4 4 4 4 16 5 3 5 13 

4 3 5 4 16 5 4 4 4 3 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 5 4 12 

3 4 4 3 14 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 4 3 3 3 3 20 4 4 4 12 4 3 4 4 15 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 5 5 5 5 5 5 30 3 5 5 13 3 5 4 5 17 5 4 5 14 

4 4 5 4 17 3 4 4 5 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 5 13 

4 4 5 3 16 5 5 5 5 5 4 29 5 5 5 15 5 4 4 4 17 4 4 4 12 

3 4 4 3 14 3 3 3 4 3 3 19 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

4 5 5 4 18 3 4 5 4 4 4 24 4 5 4 13 4 5 4 4 17 4 4 4 12 

3 3 5 3 14 4 4 3 5 4 3 23 5 3 4 12 5 5 4 3 17 4 5 4 13 

3 4 5 3 15 3 4 3 4 3 3 20 5 4 4 13 5 4 4 4 17 4 4 4 12 

3 3 5 3 14 3 3 4 5 3 4 22 3 4 3 10 3 5 3 4 15 4 5 4 13 

4 3 5 4 16 4 3 4 4 4 3 22 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 5 3 12 

3 5 5 3 16 3 4 4 5 3 5 24 4 4 4 12 4 3 3 4 14 4 4 5 13 

3 4 5 3 15 3 3 3 5 3 4 21 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 3 4 12 

5 4 5 5 19 4 4 4 5 4 4 25 5 5 4 14 5 4 4 5 18 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 3 4 4 5 4 4 24 4 5 4 13 4 3 4 4 15 5 4 3 12 

5 4 4 5 18 4 5 4 4 4 4 25 5 4 5 14 5 5 4 4 18 4 5 3 12 

3 4 5 3 15 4 3 3 4 4 4 22 5 4 3 12 5 5 4 4 18 5 4 4 13 

4 5 5 4 18 3 4 3 4 4 4 22 4 4 4 12 4 5 4 4 17 4 4 5 13 

4 4 5 4 17 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 5 12 

3 4 5 3 15 4 3 3 5 4 4 23 3 4 3 10 3 4 4 4 15 4 4 4 12 

4 4 5 4 17 3 3 4 5 4 4 23 3 5 3 11 3 4 3 4 14 4 5 5 14 

4 4 4 4 16 3 4 5 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 5 4 17 5 4 3 12 

3 3 5 3 14 3 4 4 5 3 4 23 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

4 4 5 3 16 5 4 4 5 5 4 27 5 4 4 13 5 4 4 4 17 4 5 3 12 

4 3 5 4 16 3 4 3 4 3 3 20 4 5 4 13 4 4 3 3 14 4 4 4 12 

3 4 5 3 15 3 3 3 5 3 4 21 4 5 3 12 4 4 5 4 17 5 4 4 13 

5 5 5 5 20 3 4 4 5 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 5 13 



4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 11 3 4 4 4 15 4 5 4 13 

5 3 5 5 18 5 5 4 4 5 4 27 5 4 5 14 5 5 5 4 19 4 4 4 12 

4 3 5 4 16 5 4 5 5 5 3 27 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 4 4 13 

3 4 5 3 15 4 3 4 4 4 4 23 4 4 3 11 4 4 4 4 16 5 4 5 14 

4 3 5 4 16 3 4 4 5 3 4 23 5 4 4 13 5 5 4 4 18 5 4 4 13 

4 4 5 3 16 4 5 4 5 4 4 26 4 3 5 12 5 5 4 3 17 4 4 4 12 

4 4 3 4 15 4 5 4 4 4 3 24 4 5 3 12 4 4 3 3 14 4 4 5 13 

3 4 5 3 15 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 3 4 11 

4 5 3 4 16 3 4 5 4 4 4 24 4 4 3 11 5 4 4 4 17 4 4 4 12 

4 5 3 4 16 5 4 4 4 5 4 26 4 3 4 11 5 4 3 3 15 4 5 4 13 

 

 



SISTEM PRABAYAR 

A. UJI VALIDITAS 

 

1. Tangible 

 

2. Reliability 

 



 

3. Responsiviness 

 
4. Assurance 

 
 

 

 

 



5. Empathy 

 
 

B. UJI RELIABILITAS 

 

  



SISTEM PASCABAYAR 

 

A. UJI VALIDITAS 

1. Tangible 

 
2. reliability 

 



3. Responsiviness 

 
4. Assurance 

 
 

 

 

 

 



5. Empathy 

 
 

B. UJI RELIABILITAS 

 
 

  



   
 

      


