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ABSTRACT 

 

,Q�WK_�EDFNJURXQG�RI�WKLV�U_V_DUFK��WK_�U_V_DUFK_U�G_VFULE_�KRZ WK_�_O_P_QWV�RI�KXPDQ�U_VRXUF_V�LQ�D�V_UYLF_�

company, ZKLFK�DU_�2&%�DQG�RUJDQL]DWLRQDO� FOLPDW_�� FDQ� JLY_� LQIOX_QF_� WR� FXVWRP_U
V� DVV_VVP_QW� DERXW�

V_UYLF_�TXDOLW\�DQG�VDWLVIDFWLRQ�I_OW�E\�FXVWRP_U��7KLV�VWXG\�DLPV�WR�G_VFULE_�DQG�_[SODLQ�DERXW�WK_�_II_FW�RI�

2&%�DQG�RUJDQL]DWLRQDO�FOLPDW_�RQ�V_UYLF_�TXDOLW\�DQG FXVWRP_U�VDWLVIDFWLRQ��7KLV�VWXG\�DOVR�DLPV�WR�DQDO\]_�

DQG�_[SODLQ�WK_�VLJQLILFDQW� LQIOX_QF_�RI�2&%�RQ�V_UYLF_�TXDOLW\��RUJDQL]DWLRQDO�FOLPDW_�RQ�V_UYLF_�TXDOLW\��

2&%� RQ� FXVWRP_U� VDWLVIDFWLRQ�� RUJDQL]DWLRQDO� FOLPDW_� RQ� FXVWRP_U� VDWLVIDFWLRQ� DQG� V_UYLF_� TXality on 

FXVWRP_U�VDWLVIDFWLRQ� 7K_�W\S_�RI�U_V_DUFK�XV_G�LQ�WKLV�VWXG\�LV�_[SODQDWRU\�U_V_DUFK��7K_�QXPE_U�RI�VDPSO_V�
XV_G� LQ� WKLV�VWXG\�FROO_FW_G�by WD[L�GULY_UV��7K_� VDPSO_�RI�&LWUD�7D[L�GULY_Us DPRXQW_G� WR����S_RSO_��7K_�

VDPSOLQJ� W_FKQLTX_� XV_G� LQ� WKLV� U_V_DUFK� LV� VWUDWLIL_G� VDPSOLQJ�� 7K_� DQDO\VLV� XV_G� LQ� WKLV� U_V_DUFK� DU_�

G_VFULSWLY_�DQDO\VLV�DQG�LQI_U_QWLDO�DQDO\VLV�that use path analysis. 

 
._\ZRUGV�� 2UJDQL]DWLRQDO� &LWL]_QVKLS� %_KDYLRU�� 2UJDQL]DWLRQDO� &OLPDW_�� 6_UYLF_� 4XDOLW\�� &XVWRP_U�

Satisfaction. 

 

 

ABSTRAK 

 

Latar b_lakang p_n_litian ini adalah bagaimana unsur sumb_r daya manusia dalam suatu p_rusahaan jasa yaitu 
OCB dan iklim organisasi dapat m_mb_rikan p_ngaruh pada p_nilaian p_langgan m_ng_nai kualitas p_layanan 
dan k_puasan yang dirasakan ol_h p_langgan. P_n_litian ini b_rtujuan untuk m_ng_tahui gambaran dan 
m_nj_laskan p_ngaruh OCB dan iklim organisasi t_rhadap kualitas p_layanan dan k_puasan p_langgan. 
P_n_litian ini juga b_rtujuan untuk m_nganalisis dan m_nj_laskan p_ngaruh signifikan OCB t_rhadap kualitas 
p_layanan, iklim organisasi t_rhadap kualitas p_layanan, OCB t_rhadap k_puasan p_langgan, iklim organisasi 
t_rhadap k_puasan p_langgan dan kualitas p_layanan t_rhadap k_puasan p_langgan. J_nis p_n_litian yang 
digunakan dalam p_n_litian ini adalah j_nis p_n_litian p_nj_lasan (_xplanatory r_s_arch). Jumlah samp_l yang 
digunakan dalam p_n_litian ini b_rasal dari p_ng_mudi Taksi Citra. Samp_l untuk p_ng_mudi Taksi Citra 
b_rjumlah 78 orang. T_knik samp_l yang digunakan untuk p_ng_mudi adalah stratifi_d sampling 
m_nggunakan rumus yang dik_mukanan Slovin. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
d_skriptif dan analisis inf_r_nsial yang dengan menggunakan analisis jalur (path analysis). 

 
Kata Kunci: Organizational Citiz_nship B_havior, Iklim Organisasi, Kualitas P_layanan, K_puasan 

P_langgan. 
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3?1'$+8/8$1 

Transportasi m_rupakan alat bantu yang 
digunakan ol_h manusia untuk b_rpindah dari 
t_mpat satu k_t_mpat lain. Trasnportasi umum 
b_rupa taksi t_lah m_njadi bagian dari k_hidupan 
masyarakat t_rutama digunakan untuk b_rp_rgian 
di Kota Malang dan Batu. Kualitas p_layanan pada 
p_rusahaan taksi l_bih mudah t_rlihat RO_K�
S_ODQJJDQ� NDU_QD� S_QJ_PXGL� WDNVL� DNDQ 
m_nghadapi dan m_nyampaikan layanan pada 
p_langgannya s_cara langsung��6LVW_P�N_UMD�\DQJ�
P_QJKDUXVNDQ�S_QJ_PXGL�WDNVL�KDUXV�W_USLVDK�GDUL�

SLKDN� S_UXVDKDDQ� \DQJ� GDSDW� P_PS_UORQJJDU�

S_QJDZDVDQ� SLKDN� S_UXVDKDDQ� Dtas kualitas 
S_OD\DQDQ. /RQJJDUQ\D� S_QJDZDVDQ� SLKDN�

S_UXVDKDDQ� DNDQ� P_PS_UE_VDU� N_PXQJNLQDQ�

GRPLQDVL� VLNDS� DWDX� S_ULODNX� S_QJ_PXGL� GDODP�

P_PE_ULNDQ�OD\DQDQ�SDGD�S_ODQJJDQ� 
PT Citra P_rdana K_nd_d_s m_rupakan 

salah satu p_rusahaan taksi yang ada di Kota 
Malang. PT Citra P_rdana K_nd_d_s m_rupakan 
p_rusahaan d_ngan jumlah armada t_rbanyak 
dibandingkan d_ngan armada p_rusahaan taksi 
lain. JuPODK�S_QJ_PXGL�\DQJ�P_QFDSDL���� orang 
dan armada taksi t_rbanyak m_mbuat taksi citra 
dapat m_ncakup l_bih banyak pasar. M_lakukan 
k_rjasama d_ngan Indosat Or__do m_mbuat PT 
Citra P_rdana K_nd_d_s dapat m_luncurkan 
aplikasi onlin_ untuk taksi s_hingga dapat 
m_mp_rmudah p_langgan untuk m_ngaks_s 
layanan Taksi Citra. 

6_FDUD� N_V_OXUXKDQ�� S_Q_OLWLDQ-S_Q_OLWLDQ�
W_UGDKXOX�V_EDJLDQ E_VDU�P_QJXML�KXEXQJDQ�DQWDU�
YDULDE_O� V_FDUD� SDUVLDO�� 0LVDOQ\D�� S_Q_OLWLDQ�

W_QWDQJ� S_QJDUXK� NXDOLWDV� S_OD\DQDQ� W_UKDGDS�

N_SXDVDQ� S_ODQJJDQ�� KDQ\D� P_Q_OLWL� S_QJDUXK�

LQGLNDWRU� DQWDU� YDULDE_O� QDPXQ� WLGDN� P_Q_OLWL�

DSDNDK�LQGLNDWRU�YDULDE_O�W_UV_EXW�E_UDVDO�GDri diri 
NDU\DZDQQ\D� DWDX� GLEXDW� RO_K� S_UXVDKDDQ��

3_Q_OLWLDQ-S_Q_OLWLDQ�W_UGDKXOX�MXJD�WLGDN�P_Q_OLWL�
DGDNDK� YDULDE_O� \DQJ� P_PS_UNXDW� DWDX�

P_PS_UO_PDK�YDULDE_O� W_ULNDW� MXJD� WLGDN�P_Q_OLWL�

YDULDE_O� DQWDUD� \DQJ� P_QJKXEXQJNDQ� V_OXUXK�

YDULDE_O� E_EDV� G_QJDQ�YDULDE_O� W_ULNDW�� 3_Q_OLWLDQ�

LQL�GLKDUDSNDQ�GDSDW�P_QXWXS�JDE�DWDV�S_Q_OLWLDQ�

W_UGDKXOX� 
M_nurut p_nj_lasan yang t_lah dijabarkan 

dan kualifikasi PT Citra P_rdana K_nd_d_s, 
p_n_liti t_rtarik untuk m_ng_tahui m_ng_ntahui 
bagaimanakah S_QJDUXK Organization Citiz_nship 

B_havior dan iklim organisasi W_UKDGDS� NXDOLWDV�
S_OD\DDQ�GDQ�N_SXDVDQ�S_ODQJJDQ�\DQJ�GLGDVDUNDQ�

SDGD�S_UV_SVL�S_QJ_PXGL�7DNVL�&LWUD��0DODQJ. 
 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Organizational Citiz_nship B_havior 

M_nurut Organ ?t al (dalam Titisari, 
2014:7) t_rdapat faktor-faktor yang 
m_mp_ngaruhi OCB yang di antaranya adalah: 
1) Alturism m_rupakan sifat di mana s_orang 

karyawan b_rs_dia untuk m_nolong r_kan 
k_rjanya maupun lingkungan s_kitar yang 
m_mbutuhkan bantuannya s_cara tulus.  

2) Civic Virtu_ m_rupakan sikap yang 
m_ngindikasi tanggung jawab pada k_hidupan 
organisasi di mana karyawan akan m_ngikuti 
p_rubahan dalam organisasi dan m_mb_rikan 
r_kom_ndasi untuk p_rbaikan organisasinya. 

3) Consci_ntiousn_ss adalah p_rilaku yang 
ditunjukan d_ngan b_rusaha m_l_bihi apa yang 
yang diharapkan ol_h p_rusahaan. P_rilaku ini 
dilakukan s_cara sukar_la kar_na k_sadaran 
karyawan.  

4) Court_sy 

M_njaga hubungan baik d_ngan r_kan k_rja 
agar t_rhindar dari masalah int_rt_rsonal. Di 
sini, karyawan akan saling m_nghargai satu 
sama lain, m_nghormati s_tiap hak dan 
k_wajiban karyawan lain.  

5) Sportmanship 

P_rilaku yang m_nol_ransi k_adaan yang 
kurang id_al dalam organisasi tanpa 
m_ngajukan k_b_ratan-k_b_ratan yang 
b_rl_bihan. Tingginya sportmanship akan 
m_ndukung t_rciptanya iklim yang damai dan 
m_ny_nangkan. 
 

Iklim Organisasi 

Indikator iklim organisasi dibuat b_rdasarkan 
dim_nsi-dim_nsi iklim organisasi m_nurut Davis 
dan N_wstrom, yaitu: 

1) Kualitas k_p_mimpinan : sikap atasan atau 
pimpinan dalam m_mp_rlakukan karyawan atau 
bawahannya. 

2) K_p_rcayaan : k_yakinan individu atas karakt_r 
dan k_mampuan r_kan-r_kan k_rjanya. 

3) Komunikasi : p_nyampaian informasi yang 
m_nuju k_ arah _f_ktivitas komunikasi. 

4) P_rasaan m_lakukan p_k_rjaan yang b_rmanfaat 
: p_k_rjaan yang dilakukan m_miliki kontribusi 
t_rhadap tujuan organisasi dan dirinya s_ndiri. 

5) Tanggung jawab : k_p_rcayaan dari atasan 
bahwa karyawan mampu m_njalani tugas dan 
p_rasaan karyawan m_miliki w_w_nang atas 
tugas yang dib_rikan k_padanya. 

6) Imbalan yang adil : adanya k_s_suaian dan 
k_obj_ktifan dalam p_mb_rian p_nghargaan dan 
hukuman atas p_k_rjaan yang dilakukan 
karyawan. 
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7) T_kanan p_k_rjaan : b_rhubungan d_ngan 
p_rasaan t_rhadap b_ban dan t_kanan k_rja s_rta 
tantangan k_rja yang dialami karyawan. 

8) K_s_mpatan : p_luang bagi karyawan untuk 
maju dan l_bih baik s_rta p_luang untuk 
m_ncapai posisi atau jabatan yang l_bih tinggi. 

9) P_ng_ndalian t_rhadap p_rilaku : p_ngarahan 
dan p_ngawasan p_rilaku karyawan ol_h atasan 
atau pimpinan. 

10) Struktur dan birokrasi : jumlah p_raturan, 
pros_dur, dan batasan k_rja s_rta atmosf_r k_rja 
yang dirasakan karyawan. 

11) Partisipasi karyawan : k_ikuts_rtaan karyawan 
dalam k_giatan-k_giatan di p_rusahaan. 
 

Kualitas P_layanan 
Z_ithaml (dalam Tjiptono dan Candra, 

2011:273) m_nunjukan suatu alat ukur kualitas 
p_layanan yang dis_but d_ngan S?RVQUAL 
(S_rvic_ Quality), yakni m_rupakan skala multi 
it_m yang dapat digunakan untuk m_ngukur 
p_rs_psi p_langgan atas kualitas layanan. 
S?RVQUAL ini m_liputi lima dim_nsi P_QXWXS�
lima gap \DQJ� W_UMDGL� SDGD� SURV_V� PDQDM_P_Q�
NXDOLWDV�S_OD\DQDQ�� di antaranya adalah: 
1) Tangibl_ (bukti langsung) 
2)  R_liability (k_andalan)  
3) R_sponsiv_n_ss (daya tanggap)  
4) Assuranc_ (Jaminan)  
5) ?mpathy (_mpati),  
 

K_puasan P_langgan 

M_nurut Lupiyoadi (2001), s_cara umum 
t_rdapat lima faktor utama yang akan 
m_mp_ngaruhi k_puasan p_langgan b_rdasarkan 
p_rsp_ktif p_langgan di antaranya adalah: 
1) Kualitas produk (Jasa) 

Hasil _valuasi p_langgan t_ntang kualitas jasa 
yang dijual pada p_langgan. S_cara rasional, 
kualitas yang konsist_n baik bahkan m_ningkat 
akan m_njadi suatu nilai yang akan 
m_mp_ngaruhi k_puasan p_langgan. 

2) Kualitas P_layanan 
P_layanan yang t_pat dan s_suai akan m_mbuat 
p_langgan m_rasa puas, p_layanan di sini dapat 
diartikan s_bagai layanan p_rusahaan s_bagai 
p_l_ngkap produk, jadi apabila produknya adalah 
jasa, maka kualitas p_layanan yang dimaksud di 
sini dapat diartikan s_bagai p_layanan p_rusahaan 
dalam m_nangani k_luhan p_langgan. 

3) ?mosional 
Adalah p_rs_psi irasional yang s_bagian b_sar 
dip_ngaruhi ol_h r_putasi p_rusahaan, r_putasi 
m_rk dan s_bagainya yang m_mb_rikan jaminan 
psikologis bagi p_langgan, s_hingga hanya 

d_ngan m_nggunakan m_rk dari p_rusahaan 
t_rs_but p_langgan sudah m_rasa puas. 

4) Harga 
Harga m_nunjukan kualitas. P_rs_psi ini apabila 
dibantahkan d_ngan p_mb_rian kualitas yang 
s_tara d_ngan harga yang l_bih murah 
dibandingkan d_ngan p_rusahaan s_j_nis akan 
dapat m_mp_ngaruhi k_puasan p_langgan. 

5) Biaya tambahan 
P_mb_rian biaya tambahan walaupun dalam 
nominal yang k_cil akan m_ngurangi k_puasan 
p_langgan, s_hingga p_rusahaan akan l_bih baik 
jika tidak m_mb_rlakukan biaya tambahan pada 
produk atau jasa yang dijual. 

 

Hubungan Kualitas Produk d_ngan K_puasan 

Konsum_n 
.XDOLWDV� SURGXN� P_UXSDNDQ� � N_V_OXUXKDQ�

FLUL� V_UWD� GDUL� VXDWX� SURGXN� DWDX� S_OD\DQDQ� SDGD�

N_PDPSXDQ� XQWXN� P_PXDVNDQ� N_EXWXKDQ� \DQJ�

GLQ\DWDNDQ�W_UVLUDW� .RWO_U� ������������ 0_QXUXW�

/XSL\RDGL������������P_Q\DWDNDQ�NRQVXP_Q�DNDQ�

P_UDVD� SXDV� ELOD� KDVLO� _YDOXDVL� P_U_ND�

P_QXQMXNNDQ�EDKZD�SURGXN�\DQJ�P_U_ND�JXQDNDQ�

E_UNXDOLWDV�� 0_QXUXW� -XZDQGL� ���������� GDODP�

P_Q_QWXNDQ� N_SXDVDQ� NRQVXP_Q� W_UGDSDW� KDO-hal 
yaQJ� S_UOX� GLS_UKDWLNDQ�VDODK� VDWXQ\D� LDODK�
NXDOLWDV�SURGXN��+DO�LQL��GLGXNXQJ�RO_K�S_Q_OLWLDQ�

\DQJ� GLODNXNDQ� RO_K� 1LVILDQD� ������� \DQJ�

P_QXQMXNNDQ�EDKZD�NXDOLWDV�SURGXN�E_US_QJDUXK�

W_UKDGDS�N_SXDVDQ�NRQVXP_Q� 
3_UXVDKDDQ�P_PE_ULNDQ�S_QDZDUDQ�SURGXN�

\DQJ� E_UNXDOLWDV� W_UEDLN� XQWXN� P_QFLSWDNDQ�

N_SXDVDQ� NRQVXP_Q� GL� GDODP� SDVDU�� .RQVXP_Q�

\DQJ�P_UDVDNDQ�KDVLO�GDUL�SURGXN�\DQJ�E_UNXDOLWDV�

DNDQ� P_UDVD� SXDV� GDQ� DNDQ� P_PE_ULNDQ� N_VDQ�

W_UV_QGLUL� GLGDODP� E_QDN� NRQVXP_Q�� '_QJDQ�

G_PLNLDQ� GDSDW� GLVLPSXONDP� EDKZD� W_UGDSDW�

huEXQJDQ�DQWDUD�NXDOLWDV�SURGXN�G_QJDQ�N_SXDVDQ�
NRQVXP_Q� 
 

Hipot_sis 

1. T_rdapat p_ngaruh yang signifikan antara 
Organizational Citiz_nship B_havior 

(OCB) karyawan t_rhadap kualitas 
p_layanan pada PT Citra P_rdana K_nd_d_s 
Malang. 

2. T_rdapat p_ngaruh yang signifikan antara 
iklim organisasi t_rhadap kualitas 
p_layanan pada PT Citra P_rdana K_nd_d_s 
Malang. 

3. T_rdapat p_ngaruh yang signifikan antara 
Organizational Citiz_nship B_havior 

(OCB) karyawan t_rhadap k_puasaan 
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p_langgan pada PT Citra P_rdana K_nd_d_s 
Malang. 

4. T_rdapat p_ngaruh yang signifikan antara 
iklim organisasi t_rhadap k_puasan 
p_langgan pada PT Citra P_rdana K_nd_d_s 
Malang 

5. T_rdapat p_ngaruh yang signifikan antara 
kualitas p_layanan t_rhadap k_puasan 
p_langgan pada PT Citra P_rdana K_nd_d_s 
Malang. 

6. T_rdapat p_ngaruh antara Organizational 

Citiz_nship B_havior (OCB) m_lalui 
kualitas p_layanan t_rhadap k_puasan 
p_langgan  pada PT Citra P_rdana 
K_nd_d_s Malang. 

7. T_rdapat p_ngaruh antara iklim organisasi 
m_lalui kualitas p_layanan t_rhadap 
k_puasan p_langgan pada PT Citra P_rdana 
K_nd_d_s Malang. 

 

0?72'( 3?1?/,7,$1 

3_n_litian LQL� P_UXSDNDQ� p_n_litian 
p_nj_lasan G_QJDQ� S_QG_NDWDQ� NXDQWLWDWLI. 
3_Q_OLWLDQ ini GLWXMXNDQ�N_SDGD�P_ng_mudi Taksi 
Citra yang m_rupakan b_ntuk layanan dari PT Citra 
P_rdana K_nd_d_s Malang, Jawa Timur. 
P_rusahaan ini b_rlokasi di jalan Bunga M_rak, No. 
2 Malang, Jawa Timur. 'LGDSDW�VDPS_O��� orang 
r_spond_n G_QJDQ� p_ngumpulan data 
P_QJJXQDNDQ� NX_VLRQ_U� \DQJ� GLDQDOLVLV 
P_QJJXQDNDQ analisis jalur.  
 
HASIL DAN P?MBAHASAN 

 
7DE_O���+DVLO�3_QJXMLDQ�2UJDQL]DWLRQDO�&LWL]_QVKLS�

%_KDYLRU��;�� GDQ�,NOLP�2UJDQLVDVL��;���W_UKDGDS�

.XDOLWDV�3_OD\DQDQ��=�� 

Variab_l B_ta 
t 

Hitung 

Probabilitas 

(Sig.) 
K_t 

OCB (X1) 0,375 4,179 0,000 Sig 
Iklim 

Organisasi (X2) 
0,559 6,229 0,000 Sig\ 

t tab_l 
R 
R Squar_ 
Adjust_d R Suar_ 

= 1,992 
= 0,889  
= 0,791 
= 0,785 

Z    : Kualitas P_layanan 

Sumb_r : Data prim_r diolah, 2017 
B_rdasarkan data yang t_lah disajikan 

dik_tahui R squar_ k_tiga variab_l ini (X1, X2 dan 
Z) t_rhadap K_puasan P_langgan adalah s_b_sar 
0,791 yang b_rarti bahwa p_ngaruh atas k_tiga 
vaariab_l t_rhadap variab_l Y adalah s_b_sar 
79,1% dan sisanya 20,9% m_rupakan faktor lain 
yang tidak dit_liti dalam p_n_litian ini. 

a) Organizational Citiz_nship B_havior (X1) 
t_rhadap Kualitas P_layanan (Z). 
Output SPSS 23 for windows pada tab_l 
co_ffici_nts m_nunjukan nilai signifikansi (sig) 
s_b_sar 0,000. Hasil p_rhitungan t_rs_but l_bih 
r_ndah dari pada nilai alpha  0,05 s_hingga 
dapat disimpulkan bahwa t_rdapat p_ngaruh 
langsung yang signifikan antara OCB t_rhadap 
Kualitas P_layanan. Nilai p_ngaruh yang 
dib_rikan OCB t_rhadap Kualitas P_layanan 
adalah s_b_sar 0,375 yang ditunjukan dari nilai 
standardiz_d co_ffici_nt b_ta. 

b) Iklim Organisasi (X2) t_rhadap Kualitas 
P_layanan (Z) 
Nilai Output SPSS 23 for windows pada tab_l 
co_ffici_nts m_nunjukan nilai signifikansi (sig) 
s_b_sar 0,000. Hasil p_rhitungan t_rs_but l_bih 
r_ndah dari pada nilai alpha  0,05 s_hingga 
dapat disimpulkan bahwa t_rdapat p_ngaruh 
langsing yang signifikan antara OCB t_rhadap 
Kualitas P_layanan. Nilai p_ngaruh yang 
dib_rikan OCB t_rhadap Kualitas P_layanan 
adalah s_b_sar 0,559 yang ditunjukan dari nilai 
standardiz_d co_ffici_nt b_ta. 
 

7DE_O���+DVLO�3_QJXMLDQ�2UJDQL]DWLRQDO�&LWL]_QVKLS�

%_KDYLRU� �;��, Iklim Organisasi (X2) dan Kualitas 

3_OD\DQDQ��=��W_UKDGDS�._SXDVDQ�3_ODQJJDQ��<� 

Variab_l B_ta 
t 

Hitung 

Probabilitas 

(Sig.) 
K_t 

OCB (X1) 0,324 3,308 0,001 Sig 

Iklim 
Organisasi 

(X2) 
0,246 2,264 0,027 Sig 

Kualitas 
P_layanan 

(Z) 
0,377 3,318 0,001 Sig 

t tab_l 
R 
R Squar_ 
Adjust_d R Suar_ 

= 1,992 
= 0,894 
= 0,800 
= 0,792 

Y : K_puasan P_langgan 

Sumb_r : Data prim_r diolah, 2017 
 
B_rdasarkan data yang t_lah disajikan 

dik_tahui R squar_ k_tiga variab_l ini (X1, X2 dan 
Z) t_rhadap K_puasan P_langgan adalah s_b_sar 
0,800 yang b_rarti bahwa p_ngaruh atas k_tiga 
vaariab_l t_rhadap variab_l Y adalah s_b_sar 80% 
dan sisanya 20% m_rupakan faktor lain yang tidak 
dit_liti dalam p_n_litian ini. 
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c) Organizational Citiz_nship B_havior (X1) 
t_rhadap K_puasan P_langgan (Y). 
B_rdasarkan sudut pandang p_ng_mudi, 
variab_l OCB (X1) m_miliki hubugan langsung 
yang signifikan t_rhadap K_puasan P_langgan 
(Y) dibuktikan d_ngan nilai signifikansi (sig) 
s_b_sar 0,001 yang mana nilai t_rs_but kurang 
dari 0,05 (sig < 0,05), s_hingga dapat 
disimpulkan bahwa variab_l OCB m_miliki 
p_ngaruh langsung yang signifikan t_rhadap 
variab_l K_puasan P_langgan (Y). P_ngaruh 
yang dimiliki adalah s_b_sar 0,324 yang 
ditunjukan dari nilai standardiz_d co_ffici_n 

b_ta. 
d) Iklim Organisasi (X2) t_rhadap K_puasan 

P_langgan (Y). 
B_rdasarkan data yang t_lah disajikan, hasil 
output SPSS 23 for Windows  t_rs_but 
m_nunjukan bahwa nilai sig untuk variab_l 
Iklim Organisasi (X2) t_rhadap variab_l 
K_puasan P_langgan (Y) adalah s_b_sar 0,027 
dan l_bih k_cil dari 0,05 (sig < 0,05). Hal ini 
m_nunjukan bahwa variab_l Iklim Organisasi 
t_rhadap K_puasan P_langgan t_rs_but m_miliki 
p_ngaruh langsung yang signifikan dan d_ngan 
nilai p_ngaruh standardiz_d co_ffici_nts b_ta  
s_b_sar 0,246. 

e) Kualitas P_layanan (Z) t_rhadap K_puasan 
P_langgan (Y). 
Data yang t_lah disajikan di atas m_nunjukan 
bahwa nilai sig yang t_rdapat pada tab_l 
co_ffici_nts pada output SPSS 23 for windows 
m_nunjukan angka 0,001 untuk variab_l 
Kualitas P_layanan t_rhadap K_puasan 
P_langgan yang mana nilai t_rs_but l_bih k_cil 
dari pada 0,05 (sig < 0,05) yang b_rarti bahwa 
t_rdapat p_ngaruh langsung yang signifikan dan 
antara Kualitas P_layanan (Z) d_ngan K_puasan 
P_langgan (Y) d_ngan nilai p_ngaruh yang 
t_rcantum pada standardiz_d co_ff_ci_nt b_ta 

s_b_sar 0,377. 
 

Analisis D_skriptif atas P_rs_psi P_langgan 

1) OCB 
Variab_l Organizational Citiz_nship 

B_havior yang dit_liti dalam p_n_litian ini 
m_miliki 15 (lima b_las) it_m p_rtanyaan yang 
m_liputi lima indikator yaitu 
consci_ntiousn_ss, alturism, sportmanship, 

court_sy, dan civic virtu_. Variab_l OCB ini 
m_ndapatkan grand m_an s_b_sar 3,55 dari 
jawaban p_langgan. P_rol_han nilai t_rs_but 
masuk dalam kat_gori baik, s_hingga dalam 
sudut pandang p_langgan, OCB yang dimiliki 
ol_h Taksi Citra adalah baik. 

2) Iklim Organisasi 
Variab_l iklim organisasi yang dit_liti 

dalam p_n_litian ini m_miliki 12 (dua b_las) 
it_m p_rtanyaan yang m_liputi lima indikator 
yaitu t_am spirit, r_sponsibility, SOP, r_ward, 

warmth, dan support. Variab_l iklim 
organisasi ini m_ndapatkan grand m_an 

s_b_sar 3,76 dari jawaban p_langgan. 
P_rol_han nilai t_rs_but masuk dalam kat_gori 
baik, s_hingga dalam sudut pandang 
p_langgan, iklim organisasi yang dimiliki ol_h 
Taksi Citra adalah baik. 

3) Kualitas P_layanan 
Variab_l iklim organisasi yang dit_liti 

dalam p_n_litian ini m_miliki 15 (lima b_las) 
it_m p_rtanyaan yang m_liputi lima dim_nsi 
yaitu tangibl_, r_lability, r_sponsiv_n_ss, 

assuranc_ dan _mpathy. Variab_l kualitas 
p_layanan ini m_ndapatkan grand m_an 

s_b_sar 3,59 dari jawaban p_langgan. 
P_rol_han nilai t_rs_but masuk dalam kat_gori 
baik, s_hingga dalam sudut pandang 
p_langgan, k_c_nd_rungan kualitas p_layanan 
yang dimiliki ol_h Taksi Citra adalah baik. 

4) K_puasan P_langgan 
Variab_l iklim organisasi yang dit_liti 

dalam p_n_litian ini m_miliki 4 (_mpat) it_m 
p_rtanyaan yang m_liputi lima dim_nsi yaitu 
kualitas jasa, kualitas p_layanan, k_s_suaian 
tarif, dan jaminan mutu p_layanan. Variab_l 
k_puasan p_langgan ini m_ndapatkan grand 

m_an s_b_sar 3,56 dari jawaban p_langgan. 
P_rol_han nilai t_rs_but masuk dalam kat_gori 
baik walaupun hanya b_rada s_dikit di atas 
batas bawah k_las, s_hingga dalam sudut 
pandang p_langgan, k_c_nd_rungan k_puasan 
p_langgan yang dimiliki ol_h Taksi Citra 
adalah baik. B_rikut p_rb_daan m_an total 
k_s_luruhan variab_l yang disajikan dalam dua 
sudut pandang: 

 
P_ngaruh Organizational Citiz_nship B_havior 

(OCB) karyawan d_ngan Kualitas P_layanan. 

Nilai signifikan (sig) s_b_sar 0,000 nilai 
t_rs_but l_bih r_ndah dari pada nilai alpha 0,05 
(0,000 > 0,05). Nilai standardiz_d co_ffici_n b_ta 
m_nunjukan p_ngaruh OCB t_rhadap kualitas 
p_layanan adalah s_b_sar 0,375 dan thitung s_b_sar 
4,179. P_rnyataan t_rs_but m_nunjukan bahwa H1 
dit_rima yaitu t_rdapat p_ngaruh langsung yang 
signifikan antara variab_l OCB t_rhadap variab_l 
Kualitas P_layanan. B_rdasarkan sudut pandang 
p_ng_mudi, jawaban p_ng_mudi atas kualitas OCB 
yang dimilikinya m_miliki konsist_nsi yang cukup 
untuk m_mb_rikan p_garuh t_rhadap Kualitas 
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P_layanan. Hasil ini t_rnyata m_miliki konsist_nsi 
hasil p_ngujian d_ngan hasil p_ngujian 
b_rdasarkan sudut pandang p_langgan, maka dapat 
disimpulkan bahwa OCB m_miliki p_ngaruh 
langsung yang signifikan t_rhadap kualitas 
p_layanan.  

Hasil p_n_litian ini s_laras d_ngan t_ori yang 
dij_laskan ol_h Titisari yaitu : 

P_n_rapan Organizational Citiz_nship 

B_havior (OCB) akan m_mbuat informasi dari 
mulut k_mulut akan m_njadi dasar atau tolak ukur 
harapan p_langgan. Harapan p_langgan akan 
didasarkan pada informasi yang disampaikan dari 
mulut k_mulut, k_butuhan pribadi, p_ngalaman 
masa lalu, dan komunikasi int_rnal s_rta _kst_rnal. 

 T_ori yang dik_mukakan m_nunjukan hasil 
yang tidak langsung d_ngan variab_l yang tidak 
dibahas di p_n_litian ini yaitu word of mouth 
namun b_rdasarkan p_n_litian yang dilakukan 
t_rnyata juga t_rdapat p_ngaruh langsung antara 
OCB d_ngan kualitas p_layanan atau harapan 
p_langgan. S_lain itu, m_nurut hasil p_n_litian 
t_rdahulu (Sir_gar, 2010) d_ngan judul p_ngaruh 
organizational citiz_nship b_havior t_rhadap 
s_rvic_ quality yang m_nunjukan hasil p_n_litian 
bahwa t_rdapat p_ngaruh yang signifikan antara 
OCB d_ngan s_rvic_ quality. B_rdasarkan sudut 
pandang yang sama yakni p_gawai atau karyawan, 
dapat ditujukan bahwa hasil p_n_litian t_rs_but 
masih r_l_van untuk dit_rapkan saat ini dan 
khususnya pada p_rusahaan jasa transportasi.  

 
P_ngaruh Iklim Organisasi d_ngan Kualitas 

P_layanan  

Nilai Signifikansi s_b_sar 0,000 hasil ini l_bih 
b_sar dari pada nilai alpha (0,05). P_ngaruh yang 
dib_rikan ol_h iklim organisasi t_rhadap kualitas 
p_layanan adalah 0,559 yang dapat dilihat dari nilai 
standardiz_d co_ffici_nt b_ta d_ngan nilai thitung 

s_b_ssar 6,229. P_rnyataan t_rs_but m_nunjukan 
bahwa H0 ditolak dan H1 dit_rima s_hingga iklim 
organisasi m_miliki p_ngaruh langsung yang 
signifikan t_rhadap kualitas p_layanan. Hal 
t_rs_but s_laras d_ngan p_n_litian t_rdahulu 
d_ngan sudut pandang yang sama yaitu pihak 
p_rusahaan yang dalam p_n_litian ini adalah 
p_ng_mudi. P_ngaruh ini t_rjadi dikar_nakan skor 
jawaban ku_sion_r p_ng_mudi dalam variab_l 
Iklim Organisasi s_laras d_ngan skor jawaban 
p_ng_mudi pada variab_l Kualitas P_layanan. 
Konsist_nsi t_rs_but m_ngakibatkan p_ngaruh 
yang signifikan antara k_dua variab_l t_rs_but. 

Hasil pada p__litian ini m_nunjukan masih 
adanya k_s_larasan hasil p_n_litian yang dilakukan 
ol_h p_n_liti t_rdahulu (Mulyana, 2005) yang 

m_unjukan bahwa t_rdapat p_ngaruh signifikan 
s_cara parsial antara iklim organisasi t_rhadap 
kualitas p_layanan dan masih r_l_van saat diuji 
pada p_n_litian pada p_rusahaan jasa transportasi. 
S_lain itu, hasil ini juga didukung ol_h p_n_litian 
t_rdahulu yang m_ny_butkan bahwa iklim 
organisasi b_rp_ngaruh s_cara signifikan t_rhadap 
kualitas p_layanan (p_n_litian ol_h Didik Agung 
Mulyana 2005).  P_n_litian yang dilakukan ol_h 
Yoon & Suh (2003) dalam jurnal Willyanto & 
Hartawan (2010) m_nyatakan bahwa ada p_ngaruh 
signifikan antara OCB d_ngan kualitas layanan 
d_ngan nilai m_an 4,2 yang masuk dalam kat_gori 
yang cukup baik. 
 

Organizational Citiz_nship B_havior (OCB) 

karyawan d_ngan k_puasaan p_langgan. 

Nilai siknifikansi (sig) s_b_sar 0,001 pada tab_l 
co_ffici_nts. Nilai t_rs_but l_bih k_cil dari pada 
nilai alpha yaitu 0,05 (0,001 < 0,05) d_ngan nilai 
Standardiz_d co_ffici_nt b_ta s_b_sar 0,324 d_ngan 
nilai thitung 3,308. P_rnyataan t_rs_but 
m_ngakibatkan Ho ditolak dan H1 dit_rima, artinya 
t_rdapat p_ngaruh langsung yang signifikan antara 
OCB d_ngan k_puasan p_langgan. B_rdasarkan 
analisis statistika hal t_rs_but di s_babkan ol_h skor 
jawaban ku_sion_r p_ng_mudi m_nunjukan 
k_naikan yang konsist_n t_rhadap kualitas 
p_layanan s_hingga m_nunjukan hasil signifikansi 
antara k_dua v_riab_l t_rs_but. 

B_rdasarkan sudut pandang jawaban 
p_ng_mudi Taksi Citra, p_g_mudi m_ngungkapkan 
bahwa p_ng_mudi t_lah m_mb_rikan p_rilaku yang 
baik dan t_lah m_lakukan yang t_rbaik untuk 
p_langgan s_hingga p_ng_mudi p_rcaya bahwa 
k_puasan p_langgan juga akan m_njadi baik. 
B_rdasarkan masukan dari b_b_rapa r_spond_n 
saat diadakannya p_n_liti m_ngungkapkan bahwa 
p_langgan t_rlihat s_p_rti puas dan p_ng_mudi juga 
jarang m_ndapatkan k_luhan, s_hingga ungkapan 
ini juga dit_rapkan ol_h p_ng_mudi dalam 
m_njawab p_rtanyaan dalam ku_sion_r. 

 
P_ngaruh iklim organisasi d_ngan k_puasan 

p_langgan  

Hasil output SPSS 23 for Windows yang pada 
tab_l co_ffici_nt yang m_nunjukan signifikansi 
(sig) s_b_sar 0,027. Nilai t_rs_but l_bih k_cil dari 
pada nilai alpha 0,05 (0,027 < 0,05) d_ngan nilai 
p_ngaruh standardiz_d co_ffici_nt b_ta s_b_sar 
0,246 dan nilai thitung s_b_sar 2,264. Hal ini 
m_ny_mbabkan Ho ditolak dan H1 dit_rima, 
artinya t_rdapat p_ngaruh langsung yang signifikan 
antara iklim organisasi d_ngan k_puasan 
p_langgan. B_rdasarkan sudut pandang ini 
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p_ng_mudi l_bih m_ng_tahui bagaimanakah iklim 
organisasi yang dirasakan kar_na p_ng_mudi 
adalah pihak yang m_mungkinkan untuk 
m_rasakan bagaimanakah iklim organisasi dalam 
p_rusahaan. P_ng_mudi yang m_rasakan iklim 
dalam organisasi m_njawab p_rtanyaan 
b_rdasarkan apa yang dirasakan. Jawaban 
p_langgan pada it_m p_rtanyaan variab_l ini 
m_miliki k_s_larasan d_ngan jawaban p_langgan 
pada variab_l k_puasan p_langgan s_hingga hasil 
analisis statistik m_nunjukan p_ngaruh yang 
signifikan atas k_dua variab_l t_rs_but. 
 

P_ngaruh kualitas p_layanan d_ngan k_puasan 

p_langgan. 

Nilai s_b_sar  signifikansi (sig) 0,001 untuk 
variab_l kualitas p_layanan t_rhadap k_puasan 
p_langgan d_ngan nilai thitung s_b_sar 3,318 dan 
standardiz_d co_ffici_nts b_ta s_b_sar 0,377. Hal 
ini m_ny_babkan Ho ditolak dan H1 dit_rima, 
artinya t_rdapat p_ngaruh langsung dan signifikan 
antara kualitas p_layanan dan k_puasan p_langgan. 
B_rdasarkan nilai signifikansi kualitas p_layanan 
m_miliki p_ngaruh yang signifikan dan s_laras 
d_ngan p_n_litian s_b_lumnya yang m_nguji k_dua 
variab_l ini. 

Hasil t_rs_but s_laras d_ngan t_ori yang 
m_nyatakan bahwa kualitas adalah k_s_luruhan ciri 
s_rta sifat dari suatu produk atau p_layanan yang 
b_rp_ngaruh pada k_mampuannya untuk 
m_muaskan k_butuhan yang dinyatakan atau 
t_rsirat (Kotl_r 1997:49 dalam Titisari 2014:86). 
S_lain t_ori t_rs_but, hasil p_n_litian ini juga 
s_laras d_ngan p_n_litian t_rdahulu ol_h Aryani 
dan Rosinta (2010), juga Ida Manullang (2008) 
yang m_nunjukan hasil yang konsist_n bahwa 
Kualitas P_layanan m_miliki p_ngaruh signifikan 
t_rhadap k_puasan p_langgan 
 

P_ngaruh Organizational Citiz_nship B_havior 

(OCB) m_lalui Kualitas P_layanan t_rhadap 

K_puasan P_langgan  

P_ngaruh langsung X1 t_rhadap Y adalah 0,209 
s_dangkan p_ngaruh tidak langsung X1 m_lalui Z 
t_rhadap Y adalah hasil kali nilai b_ta X1 t_rhadap 
Z d_ngan Z t_rhadap Y yaitu 0,375 x 0,377 = 
0,141375, s_dangkan p_ngaruh total X1 t_rhadap Y 
adalah p_njumlahan dari p_ngaruh langsung dan 
p_ngaruh tidak langsung yaitu 0,209 + 0,1414 = 
0,350375, s_hingga dapat dik_tahui bahwa 
p_ngaruh langsung s_b_sar 0,209 adalah l_bih 
b_sar dari pada p_ngaruh tidak langsung s_b_sar 
0,141375. Hasil t_rs_but m_ny_babkan H1 
dit_rima, artinya t_rdapat p_ngaruh yang signifikan 
OCB m_lalui kualitas p_layanan t_rhadap 

k_puasan p_langgan. P_rnyataan ini m_nunjukan 
bahwa b_nar t_rdapat p_ngaruh tidak langsung 
antara OCB t_rhadap k_puasan p_langgan 
m_skipun p_ngaruh langsung l_bih b_sar 
dibandingkan d_ngan p_ngaruh tidak langsung. Hal 
ini t_rjadi dikar_nakan nilai yang didapatkan dalam 
variab_l OCB m_miliki k_naikan maupun 
p_nurunan yang s_laras d_ngan variab_l kualitas 
p_layanan maupun variab_l k_puasan p_langgan. 

B_rdasarkan b_sarnya p_ngaruh langsung dan 
tidak langsung, OCB m_miliki p_ngaruh langsung 
yang l_bih b_sar dibandingkan d_ngan p_ngaruh 
tidak langsungnya. Hal ini dikar_nakan p_langgan 
akan l_bih dapat m_nilai tingkatan OCB 
p_ng_mudi s_cara langsung dibandingkan d_ngan 
m_madukannya d_ngan kualitas p_layanan s_cara 
m_ny_luruh. Variab_l kualitas p_layanan yang 
m_libatkan banyak faktor s_p_rti faktor fisik dan 
nonfisik m_ngakibatkan nilai p_ngaruh variab_l 
lain yang tidak dit_liti dalam p_n_litian ini m_njadi 
faktor yang m_ngurangi b_sarnya p_ngaruh OCB 
t_rhadap k_puasan p_langgan. 
 

P_ngaruh iklim organisasi m_lalui kualitas 

p_layanan t_rhadap k_puasan p_langgan. 

P_ngaruh langsung X2 t_rhadap Y adalah 0,246, 
s_dangkan p_ngaruh tidak langsung X2 m_lalui Z 
t_rhadap Y adalah hasil kali nilai b_ta X2 t_rhadap 
Z d_ngan Z t_rhadap Y yaitu 0,246 x 0,377 = 
0,092742, s_dangkan p_ngaruh total X1 t_rhadap Y 
adalah p_njumlahan dari p_ngaruh langsung dan 
p_ngaruh tidak langsung yaitu 0,246 + 0,092742 = 
0,338742, s_hingga dapat dik_tahui bahwa 
p_ngaruh langsung s_b_sar 0,246 adalah l_bih 
b_sar dari pada p_ngaruh tidak langsung s_b_sar 
0,092742. D_ngan d_mikian, H1 dit_rima, artinya 
t_rdapat p_ngaruh yang signifikan iklim organisasi 
m_lalui kualitas p_layana t_rhadap k_puasan 
p_langgan. P_rnyataan ini m_nunjukan bahwa 
b_nar jika iklim organisasi m_miliki p_ngaruh 
tidak langsung t_rhadap k_puasan p_langgan yaitu 
m_lalui kualitas p_layanan m_skipun p_ngaruh 
langsung iklim organisasi l_bih b_sar dibandingkan 
d_ngan p_ngaruh tidak langsung yang m_lalui 
kualitas p_layanan. 

Iklim organisasi yang dirasakan ol_h 
p_ng_mudi dit_rapkan p_ng_mudi dalam jawaban 
ku_sion_r ini m_miliki m_miliki p_ngaruh 
langsung yang l_bih b_sar dibandingkan d_ngan 
p_ngaruh tidak langsungnya dikar_nakan 
p_ng_mudi b_ranggapan bahwa d_ngan tingginya 
k_nyamanan lingkungan organisasi yang dirasakan 
akan m_mbuat p_ng_mudi akan m_mb_rikan 
k_puasan p_langgan l_bih baik. Misalnnya 
tanggung jawab p_ng_mudi pada p_langgan dan 
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s_mangat k_rja yang ditunjukan pada p_langgan  
akan l_bih t_rlihat dibandingkan d_ngan harus 
m_madukannya d_ngan indikator-indikator 
kualitas p_layanan yang m_liputi banyak hal. 
 
.?6,038/$1�'$1�6$5$1 

._VLPSXODQ 

1. %_UGDVDUNDQ� DQDOLVLV� G_VNULSWLI�� GDODP�

S_UV_SVL�S_QJ_PXGL�7DNVL�&LWUD��UDWD-rata skor 
grand m_an XQWXN�V_OXUXK�YDULDE_O�\DLWX�2&%��
LNOLP� RUJDQLVDVL�� NXDOLWDV� S_OD\DQDQ� GDQ�

N_SXDVDQ� S_ODQJJDQ� DGD� SDGD� NDW_JRUL� EDLN��

%_UGDVDUNDQ�S_UV_SVL�S_QJ_PXGL�JUDQG�P_DQ�

W_UWLQJJL�DGDODK�YDULDE_O� LNOLP�RUJDQLVDVL�GDQ�

S_SXDVDQ� S_ODQJJDQ�� V_KLQJJD� P_QXUXW�

S_QJ_PXGL� 7DNVL� &LWUD� P_PLOLNL� N_O_ELKDQ�

SDGD� DVS_N� W_UV_EXW�� ._O_PDKDQ� 7DNVL� &LWUD�

E_UGDVDUNDQ� S_UV_SVL� S_QJ_PXGL� GLWXQMXNDQ�

RO_K� VNRU� W_U_QGDK� \DQJ� DGD� SDGD� YDULDE_O�

RUJDQL]DWLRQDO�FLWL]_QVKLS�E_KDYLRU. 
2. Analisis inf_r_nsial yang didasarkan pada 

p_rs_psi p_ng_mudi m_nunjukan bahwa OCB 
m_miliki p_ngaruh langsung yang sigifikan 
t_rhadap kualitas p_layanan. Iklim organisasi 
m_miliki p_ngaruh langsung yang signifikan 
t_rhadap kualitas p_layanan. OCB m_miliki 
p_ngaruh langsung dan tidak langsung 
t_rhadap k_puasan p_langgan. Iklim organisasi 
m_miliki p_ngaruh langsung dan tidak 
langsung yang signifikan t_rhadap k_puasan 
p_langgan. Kualitas p_layanan dan k_puasan 
p_langgan m_miliki p_ngaruh langsung yang 
signifikan t_rhadap k_puasan p_langgan. 
 

Saran 

1. %DJL�37�&LWUD�3_UGDQD�._QG_G_V 
B_rdasarkan jawabaQ�S_QJ_PXGL it_m 

p_rtanyaan SDGD� YDULDE_O� 2&%� V_EDJDL�
YDULDE_O� G_QJDQ� VNRU� JUDQG� P_DQ� W_U_QGDK��

W_UGDSDW it_m d_ngan VNRU� W_U_QGDK� \DQJ�
P_PEXNWLNDQ� EDKZD� N_O_PDKDQ� S_QJ_PXGL�

yaitu W_QWDQJ�N_VDGDUDQ�P_PE_ULNDQ� OD\DQDQ�
SULPD� P_VNLSXQ� MDXK� GDUL� S_QJDZDVDQ. Saat 
S_QJ_PXGL� W_ODK� P_Q\DGDUL� EDKZD� GLULQ\D�

P_PLOLNL� 2&%� \DQJ� FXNXS� U_QGDK�

GLEDQGLQJNDQ�G_QJDQ�YDULDE_O�ODLQ��S_UXVDKDQ�

V_KDUXVQ\D� O_NDV� P_ODNXNDQ� XSD\D�

S_QLQJNDWDQ� Cara yang dapat digunakan untuk 
P_QLQJNDWNDQ�E_UEDJDL�DVS_N� W_UV_EXW�DGDODK�

G_QJDQ m_mb_rikan m_tod_ p_latihan baik 
s_cara spiritual maupun t_knikal yang b_rguna 
untuN� P_QLQJNDWNDQ� N_VDGDUDQ� DWDV� DVS_N�
\DQJ�W_ODK�GLV_EXWNDQ�� 

-DZDEDQ� S_QJ_PXGL� SDGD� ,NOLP�

2UJDQLVDVL� P_QXQMXNDQ� E_E_UDSD� LW_P�

S_UWDQ\DDQ� G_QJDQ� VNRU� W_U_QGDK�

GLEDQGLQJNDQ� G_QJDQ� LW_P� S_UWDQ\DDQ� ODLQ�

SDGD� YDULDE_O� LQL�� GL� DQWDUDQ\D� DGDODK� SLKDN�

S_UXVDKDDQ�P_PE_ULNDQ�DUDKDQ�\DQJ�EDLN�EDJL�

S_QJ_PXGL� XQWXN� P_QJKDGDSL� U_siko 
S_N_UMDDQ� GDQ� N_V_VXDLDQ� S_QJKDUJDDQ� \DQJ�

GLE_ULNDQ� RO_K� SLKDN� S_UXVDKDDQ� SDGD�

S_QJ_PXGL�� %_UGDVDUNDQ� GDWD� W_UV_EXW�

V_KDUXVQ\D� SLKDN� S_UXVDKDDQ� O_ELK�

P_QLQJNDWNDQ� IU_NX_QVL� NRPXQLNDVL� GDQ�

S_UW_PXDQ� DQWDUD� S_QJ_PXGL� G_QJDQ� SLKDN�

S_UXVDKDDQ�� 6_ODLQ� LWX� S_UXVDKDDQ� S_UOX�

P_QLPEDQJ� W_QWDQJ� N_SXWXVDQ� S_QLQJNDWDQ�

r_ward XQWXN� P_QGXNXQJ� NLQ_UMD� S_OD\DQDQ�
S_QJ_PXGL� 

9DULDE_O� NXDOLWDV� S_OD\DQDQ�

P_QXQMXNDQ�EDKZD�W_UGDSDW�LW_P�G_QJDQ�VNRU�

W_U_QGDK� GLEDQGLQJNDQ� G_QJDQ� LW_P�

S_UWDQ\DDQ� ODLQQ\D� SDGD� YDULDE_O� LQL�� ,W_P 
W_U_QGDK� DGDODK� W_QWDQJ� N_F_SDWDQ� GDQ�

N_W_SDWDQ�SLKDN�S_UXVDKDDQ�GDODP�P_QDQJDQL�

N_OXKDQ��%_UGDVDUNDQ�GDWD�W_UV_EXW�V_EDLNQ\D�

S_UXVDKDDQ� P_QLQJNDWNDQ� S_OD\DQDQ� GDODP�

S_QDQJDQDQ� N_OXKDQ� S_ODQJJDQ�� 6_KLQJJD�

GDSDW� P_PS_UN_FLO� N_PXQJNLQDQ�

N_WLGDNSXDVDQ�S_ODQJgan. 
9DULDE_O� W_UDNKLU� \DLWX� N_SXDVDQ�

S_ODQJJDQ�P_QXUXW�S_QJ_PXGL�P_PLOLNL�LW_P�

G_QJDQ�VNRU� W_U_QGDK�DGDODK� W_QWDQJ�NXDOLWDV�

MDVD� WDNVL� FLWUD� \DQJ�P_OLSXWL� N_QGDUDDQ� GDQ�

S_QDPSLODQ�S_QJ_PXGL��6_KLQJJD�VDUDQ�\DQJ�

GDSDW� GLE_ULNDQ� RO_K� S_QJ_PXGL� DGDODK�

G_QJDQ S_QLQJNDWDQ�IU_NX_QVL�S_U_PDMDDQ�GDQ�
S_UEDLNDQ� DUPDGD�� EXNDQ� KDQ\D� S_UEDLNDQ�

P_VLQ�QDPXQ�MXJD�int_rior unit.  
2. Bagi Pihak Lain 

3LKDN�ODLQ�\DQJ�GLPDNVXG�GDODP�S_Q_OLWLDQ�

LQL�DGDODK�S_Q_OLWL�V_ODQMXWQ\D�GDQ�PDV\DUDNDW�

SDGD�NKXVXVQ\D�DJDU�GDSDW�P_QMDGLNDQ��EDhan 
U_IU_QVL� GDQ� S_QJ_PEDQJDQ� S_Q_OLWLDQ��

3_QDPEDKDQ� YDULDE_O� DWDX� S_UEDLNDQ� LW_P�

DNDQ� VDQJDW� E_UJXQD� EDJL� S_UEDLNDQ� GDQ�

N_V_PSXUQDDQ�S_Q_OLWLDQ�GLELGDQJ�LQL� 
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