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ABSTRAKSI

Chalid Abdiec Ade, 119610167, Perbedaan Antara Tingkat Kepuasan
Konsumen Terhadap Expedition Information Service (EIS) dan Interactive
Voice Respon (IVR) di Lembaga Bimbingan Belajar (LBB) Sony Sugema
College (SSC) Surabaya,

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara metodologik dan empiris
bagaimana Perbedaan Antara Tingkat kepuasan konsumen terhadap Expedition
Information Service (EIS) dan Interactive Voice Respon (IVR) di Lembaga
Bimbingan Belajar (LBB) Sony Sugema College (SSC) Surabaya.,

Populasi sampling dalam penelitian ini secara umum adalah siswa-siswi
kelas 3 SMU dan peneliti hanya mengambil 100 siswa sebagai sampel. Dalam hal
ini agar pengambilan sampel penelitian lebih representatif, peneliti mengikuti
pengelompokkan kelas yang ada di LBB SSC,

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah preportional
stratified random sampling, dimana didapatkan jumlah subyek dari kelas
homogen scbanyak 21 siswa yang dipilih secara acak dan jumlah subyek dari
kelas heterogen schanyak 79 siswa yang juga dipilih secara acak.

Untuk pengambilan data penelitian, setiap individu baik dari kelas
homogen maupun heterogen akan mendapatkan 2 kuisioner, masing-masing
kuisioner tingkat kepuasan konsumen terhadap EIS dan kuisioner tingkat
kepuasan konsumen terhadap 1VR. Kedua kuisioner tersebut disusun berdasarkan
skala Likert dengan 4 alternatif jawaban, Sangat Sesuai (SS), Sesuai (S), Tidak
Sesuai (TS), dan Sangat Tidak Sesuai (STS).

Pada uji validitas dengan taraf signifikansi 0.05, diperolch 7 butir yang
gugur dari 47 butir yang disusun untuk angket kepuasan konsumen terhadap
Expedition Information Service (EIS) dan untuk uji validitas angket kepuasan
konsumen terhadap Interactive Voice Respon (IVR), pada taraf signifikansi 0.05
diperolch 6 butir gugur dan 42 butir lainnya sahih, Dengan menggunakan teknik
analisa Hoyt SPS reliabilitas angket kepuasan konsumen terhadap Expedition
Information Service (EIS) dan Interactive Voice Respon (IVR) memiliki koefisien
korelasi masing-masing sebesar 0.903 dan 0.928 dengan p = 0.000 (p< 0.005).

~ Hasil analisis data dengan menggunakan uji t-student amatan ulang
menunjukkan p = 0.000 yang berarti ada Perbedaan Antara Tingkat Kepuasan
Konsumen yang sangat signifikan terhadap EIS dan IVR di Lembaga Bimbingan
Belajar (LBB) Sony Sugema College (SSC) Surabaya.

Sedangkan tanda minus (-) pada nilai t = -10.311 menunjukkan bahwa
adanya tingkat kepuasan konsumen yang lebih pada variabel yang kedua, dalam
hal ini adalah Interactive Voice Respon (IVR).
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