
 
 
 

ANALISIS PRESEPSI KARYAWAN TENTANG ASPEK 
HUMAN ELEMENT, SERVICESCAPE DAN CORE SERVICE 
DALAM UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS LAYANAN 

PADA PT. PUPUK SRIWIJAYA (PERSERO) 
 
 
 
 

KARYA AKHIR 
Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Menyelesaikan Program  

Pascasarjana Program Magister Manajemen 
 
 
 
 
 

OLEH : 

Ir. PUTHU YUDHO PRANGGONO 

131-0001-043 

 

 
 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 
PROGRAM PASCASARJANA 

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN 
J A K A R T A 

2 0 0 7 

lib.mercubuana.ac.id 
Menteng



 ii 

ABSTRAK 
 
 

PUTHU YUDHO PRANGGONO “Analisis Presepsi Karyawan Tentang 
Aspek Human Element, Servicescape dan Core Service  Dalam  Upaya 
Meningkatkan Kualitas Layanan (Service Quality) Pada PT. Pupuk Sriwijaya 
(Persero)”. 
  

Dewasa ini Indonesia merupakan negara berkembang yang mulai 
memasuki era industrialisasi, ini dapat dilihat dari makin banyaknya perusahaan 
yang didirikan oleh pihak pemerintah maupun swasta. Keberhasilan suatu 
perusahaan sangat tergantung pada kelancaran hasil penjualan. Oleh karena itu 
setiap perusahaan berusaha agar setiap hasil yang didapatkan dapat terjual. Hal ini 
dapat terjadi jika harga yang ditetapkan  oleh perusahaan sesuai dengan tingkat 
pendapatan dan keinginan konsumen. 

Perumusan Masalah : 1) Apakah terdapat pengaruh human element 
terhadap kwalitas layanan  (service quality) pada PT. Pupuk Sriwijaya (Pesero) ? 
2) Apakah terdapat pengaruh servicescapes terhadap kwalitas layanan  (service 
quality)  pada PT. Pupuk Sriwijaya (Persero) ? 3) Apakah terdapat pengaruh core 
service terhadap kwalitas layanan (service quality) pada PT. Pupuk Sriwijaya 
(Persero) ? 4) Apakah terdapat pengaruh human element, servicescape dan core 
service secara bersama-sama terhadap kwalitas layanan (service quality) pada PT. 
Pupuk Sriwijaya (Persero) ?  

Tujuan Penelitian : 1) Untuk mengetahui pengaruh human element 
terhadap kwalitas layanan  (service quality) pada PT. Pupuk Sriwijaya (Pesero). 2) 
Untuk mengetahui pengaruh servicescapes terhadap kwalitas layanan  (service 
quality)  pada PT. Pupuk Sriwijaya (Persero). 3) Untuk mengetahui pengaruh core 
service terhadap kwalitas layanan (service quality) pada PT. Pupuk Sriwijaya 
(Persero). 4) Untuk mengetahui pengaruh human element, servicescape dan core 
service secara bersama-sama terhadap kwalitas layanan (service quality) pada PT. 
Pupuk Sriwijaya (Persero). 

Hipotesis : 1) Terdapat pengaruh human element terhadap kwalitas 
layanan  (service quality) pada PT. Pupuk Sriwijaya (Pesero). 2) Terdapat 
pengaruh servicescapes terhadap kwalitas layanan  (service quality)  pada PT. 
Pupuk Sriwijaya (Persero). 3) Terdapat pengaruh core service terhadap kwalitas 
layanan (service quality) pada PT. Pupuk Sriwijaya (Persero). 4) Terdapat 
pengaruh human element, servicescape dan core service secara bersama-sama 
terhadap kwalitas layanan (service quality) pada PT. Pupuk Sriwijaya (Persero). 

Kesimpulan : 1) Hasil perhitungan melalui uji F dengan menggunakan 
bantuan komputer, diperoleh nilai Fhitung (8,892) > Ftabel (2,67). Hal ini 
menunjukkan bahwa secara bersama-sama human element, servicescapes dan core 
service secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kwalitas layanan 
pada PT. Pupuk Sriwijaya (Persero) sehingga jelas Ho ditolak dan Ha diterima. 2) 
Dari hasil perhitungan dengan uji t, diperoleh nilai thitung (3,718) > ttabel (1,645). 
Hal ini menunjukkan bahwa secara individu human element mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kwalitas layanan pada PT. Pupuk Sriwijaya (Persero) 
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sehingga jelas Ho ditolak dan Ha diterima. 3) Hasil uji t untuk variabel 
servicescapes diperoleh nilai thitung (7,896) > ttabel (1,645). Hal ini menunjukkan 
bahwa secara individu servicescapes mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kwalitas layanan pada PT. Pupuk Sriwijaya (Persero) sehingga jelas Ho 
ditolak dan Ha diterima. 4) Demikian pula uji t untuk b3 diperoleh nilai thitung 
(7,011) > ttabel (1,645). Hal ini menunjukkan bahwa secara individu core service 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kwalitas layanan pada PT. Pupuk 
Sriwijaya (Persero) sehingga jelas Ho ditolak dan Ha diterima. 
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PERNYATAAN 
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