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ABSTRAK

Evita Virnanda, 2021100021. Skripsi, Program Studi Manajemen,
Pengaruh Servant Leadership, Self Efficacy dan Motivasi Kerja
Terhadap Employee Engagement di PT Intan Sejati Klaten.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Servant
Leadership, Self Efficacy dan Motivasi Kerja Terhadap Employee
Engagement di PT Intan Sejati Klaten secara parsial dan simultan.
Sampel dalam penelitian ini adalah karyawan PT. Intan Sejati Klaten
yang berjumlah 50 karyawan. Metode pengumpulan data dilakukan
penyebaran kuesioner secara langsung pada responden. Data yang
diperoleh kemudian diolah dengan menggunakan alat bantu SPSS versi
22. Anlisis ini meliputi desktiptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi
linier berganda, uji hipotesis, dan uji koefisiesnsi determinan

Hasil dari penelitain ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel
Servant Leadership,Self Efficacy dan Motivasi Kerja mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap Employee Engagement. Secara
simultan variabel Servant Leadership,Self Efficacy dan Motivasi Kerja
mempunyai pengaruh bersama-sama terhadap Employee Engagement di
PT. Intan Sejati Klaten. Variabel Self Efficacy merupakan variabel paling
dominan dalam mempengaruhi Employee Engagement. Variabel
Employee Engagement dipengaruhi oleh variabel Servant Leadership,
Self Efficacy dan Motivasi Kerja sebesar 56,% dan sisanya sebesar 44%
dipengaruhu atau dijelaskan oleh faktor lalin diluar variabel yang peneliti
gunakan.

Kata Kunci: Servant Leadership, Self Efficacy, Motivasi Kerja dan
Employee Engagement
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perusahaan pasti ingin menaikkan kesuksesan. Hal itu berlaku di
setiap perusahaan akbar maupun kecil, perusahaan swasta maupun Negara
atau perusahaan yang berkecimpung dibidang jasa maupun barang. Karyawan
adalah elemen yg krusial pada menjalankan sebuah perusahaan. Sebuah
perusahaan bisa dikatakan suskses apabila perusahaan tersebut sudah bisa
mencapai tujuan yang dirancang oleh perusahaan itu sendiri. Sedangkan
keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuannya juga dipengaruhi berasal
sdm pada perusahaan itu.

SDM vyang berkualitas tentunya menjadi tolak ukur di setiap
perusahaan supaya nantinya bisa memberikan keuntungan akbar di
perusahaan tersebut. Kualitas sdm sendiri dapat diihat berasal seberapa besar
kontribusinya dalam menjalankan perusahaan tersebut. donasi akan maksimal
Bila setiap sdm memiliki engagement yang tinggi pada perusahaan tersebut.
pada hal ini, Bila seluruh karyawan yang berkerja pada suatu perusahaan
tidak tercapai yang di akhirnya perusahaan tadi tak bisa meraih kesuksesan.
sebab menggunakan employee engagement yang tinggi perusahaan akan
mampu menaikkan Kkinerja karyawan sebagai akibatnya produktivitas

perusahaan pun ikut semakin tinggi.



Dunia bisnis dan manajemen, servant leadership telah menjadi konsep
yang semakin diakui dan diadopsi. Konsep ini fokus pada pemimpin yang
berperan sebagai pelayan bagi bawahannya, dengan tujuan untuk
meningkatkan kesejahteraan dan perkembangan karyawan. Dalam hali ini
servant leadership dilihat dari gaya kepemimpinan yang menciptakan
lingkungan dimana karyawan merasa dihargai,didukung dan termotivasi.

Employee Engagement adalah faktor yang penting dalam kesuksesan
perusahaan. Karyawan yang terlibat memiliki tingkat produktivitas yang
lebiih tinggi, merasa lebih puas, dan cenderung tinggal lama di perusahaan.
Salah satu faktor yang mempengaruhi employee engagement adalah salf
efficacy, yaitu keyakinan individu terhadap kemampuannya untuk mencapai
tujuan dan tugasnya. Semakin tinggi self efficacy karyawan, semakin besar
kemungkinan mereka terlibat dalam pekerjaan mereka.

Servant leadership, dengan fokus pada pelayanan, memainkan peran
penting dalam meningkatkan self efficacy karyawan. Pemimpin yang
mendukung, memberdayakan, dan mendorong perkembangan pribadi
karyawan akan membantu membangun keyakinan diri mereka. Pemimpin
yang peduli dan berempati terhadap kebutuhan karyawan dapat menciptakan
lingkungan dimana karyawan merasa mereka dapat mencapai kesuksesan.
Dengan demikian, servant ledership dapat mempengaruhi employee
engagement melalui peningkatan self efficacy.ini menciptakan hubungan yang

kuat antara cara seseorang pemimpin memimpin dan tingkat keterlibatan



karyawan, yang pada gilirannya dapat memiliki dampak positif pada kinerja
organisasi scara keseluruhan.

Servant ledership adalah konsep kepemimpinan yang pertama kali
diperkenalkan oleh Robert K. Greenleaf pada tahun 1970-an. Konsep ini
menciptakan paradigm kepemimpinan yang berbeda dari gaya kepemimpinan
tradisional yang lebih otoriter dan hierarkis. Dalam servant leaderhip,
kepemimpinan memandang dirinya sebagai pelayan pertama dan kemudian
pemimpin, dengan tujuan utama untuk memenuhi kebutuhan dan melayani
anggota tim atau organisasi.

Konsep ini terinspirasi oleh gagasan-gagasan seperti etika Kkerja,
pelayanan masyarakat, dan nilai-nilai moral. Servant leadership, menekankan
pada kepedulian, empati dan pemberdayaan individu, dengan harapan bahwa
ini akan menghasilkan kinerja yang lebih baik, pengembangan pribadi,dan
kesejahteraan bagi anggota tim. Seiring berjalannya waktu, servant
leadership telah mendapat pengakuaan dan penerimaan yang lebih luas dalam
berbagai sektor, termasuk bisnis, pindidikan, pelayanaan kesehatan, dan
organisasi nirlaba. Ini karena banyak penelitian yang mendukung bahwa
servant leadership dapat menghassilkan budaya organisasi yang lebih positif,
karyawan yang lebih terlibat, dan hasil yang lebih baik.

Kahn (dalam besar ,2013), menjelaskan employee engagement
merupakan Kkorelasi serta keterlibatkan yang terjadi erat secara fisik, kognitif
serta emosional antara seorang dengan perannya dalam sebuah pekerjaan.

Maka dari itu, supaya suatu perusahaan mampu bersaing menggunakan



perusahaan-perusahaan yang lainnya mereka perlu menaikkan employee
engagement. Employee engagement memiliki beberapa keuntungan yakni
meningkatkan produktivitas, keuntungan, kepuasan konsumen, dan efisiensi
menurunkan turnover karyawan, mengurangi ketidak hadiran, penipuan,
kecelakaan kerja, dan keluhan karyawan. Keterlibatan mengacu pada faktor
internal serta intrinstik seperti komitmen dan pujian yg membuat karyawan
tetap bekerja pada tingkat produktivitas tinggi, sekaligus terlepas berasal
syarat negatif. Karyawan yg terlibat adalah orang-orang yg membawa
pandangan baru baru buat bekerja. Inilah orang-orang yang sepertinya bekerja
bersemangat buat berada disana, dan menjadi bagian dari sesuatu yg mereka
yakini menggunakan sangat bertenaga. Mereka bergairah serta bersemangat
buat menjalankan tugasnya (Marciano, 2010).

Banyak perusahaan-perusahaan yang memiliki employee engagement
yang kurang baik. Seperti halnya pada hasil observasi yang dilakukan oleh
Akbar (2013) disalah satu perussahaan di Batang, karyawan pada unit umum
saat jam Kkerja berlangsung malah asik bermain facebook, tweeter, serta
bermain game di meja komputer masing-masing. Rasa antusias dari para
karyawan terlinat sangat rendah terhadap pekerjaan mereka, terlihat dari
mereka kurang konsentrasi penuh dengan pekerjaan mereka. Selain itu di
perusahaan tersebut memiliki kegiatan wajib yakni sebelum bekerja mereka
melangsungkan apel dan do’a bersama dulu, tapi nyatanya banyak ditemukan
karyawan unit pada bagian spining yang tidak ikut seta dalam kegiatan

tersebut, banyak dari mereka duduk sambil mengobrol di kantin. Kemudian



terdapat beberapa karyawan unit weaving datang terlambat padahal jam
masuk kerja pukul 07.30 WIB.

Banyak perusahaan-perusahaan yang belum mampu menerapkan gaya
kepemimpinan servent leadership dengan benar. Sehingga membuat para
karyawan tidak memiliki engagement yang tinggi dan menyebabkan berbagai
permasalahan terjadi diperusahaan tersebut yang membuat perusahaan
mengalami kerugian. Ditangkap hasil data survei dari 330 perusahaan di 50
negara pada persepsi karyawan dan niat ke arah majikan mereka, dan
menemukan bahwa banyak karyawan” meninggalkan pekerjaan mereka
karena mereka tidak senang dengan bos mereka” (Carasco-Saul et.al,2015).

Mempengaruhi  diri  sendiri melalui tindakan orang tersebut,
memotivasi diri sendiri sesuai kebutuhan, dan mampu mencapai arah diri
sendiri untuk menyelesaikan pekerjaan disebut juga dengan self-leadership
(Barus, 2021). Menurut Pratama dan Suwena (2022), motivasi kerja adalah
sumber inspirasi yang menumbuhkan semangat untuk pekerjaan seseorang
sehingga mereka ingin bekerja sama, bekerja dengan efektif, dan
mengintegrasikan semua upaya mereka untuk mencapai kebahagiaan.
Motivasi adalah kata yang berasal dari kata "motivasi”, yang dapat dianggap
sebagai kekuatan yang ada dalam diri seseorang yang mendorong mereka
untuk bertindak dan bertindak. Menurut Maslow, motivasi adalah kekuatan
yang mendorong seseorang untuk melakukan aktivitas tertentu untuk

mencapai tujuan tertentu.



Pegawai maupun pemimpin yang memiliki semangat kerja yang tinggi
di dalam suatu perusahaan dapat menjadi faktor pendukung yang dapat
menciptakan kemajuan bagi organisasi dan pencapaian efektivitas organisasi.
Berdasarkan beberapa indikator semangat kerja antara lain kerjasama,
disipin,kepuasan dan rasa aman di tempat kerja yang dapat dijadikan sebagai
tolak ukur untuk mengukur semangat kerja karyawan. Demi terwujudnya
semangat kerja yang tinggi pada diri karyawan maka perlu adanya perhatian
yang optimal agar yang menjadi harapan dan tujuan organisasi dapat tercapai.

Penelitian ini mengambil obyek pada PT. Intan Sejati Klaten. PT,
Intan Sejati adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa cetak. Perusahaan
ini berada di Klaten dan didirikan pada tahun 1978. Yang memiliki moto
pelayanan “one stop production, one stop service, one stop satisfaction”.
Berdasarkan latar belakang di atas, permasalahan pokok dalam penelitian ini
adalah mengenai pengaruh Servant Leadership Terhadap Employee
Engagement Melalui Mediasi Self Efficacy dan Motivasi Kerja di PT.Intan
Sejati Klaten. Berdasarkan gap tersebut penelitian ini berjudul “PENGARUH
SERVANT LEADERSHIP TERHADAP EMPLOYEE ENGAGEMENT
MELALUI MEDIASI SELF EFFICACY DAN SEMANGAT KERJA DI

PT. INTAN SEJATI KLATEN”



1.2 Alasan Pemilihan Judul

Ada pun alasan pemilihan judul penelitian ini berdasarkan alasan

subjektif dan alasan objektif adalah sebagai berikut :

1.2.1

1.2.2

Alasan Subjektif
a. Menambah pengetahuan bagi penulis mengenai servant leadership,
slef efficacy, Motivasi kerja dan employee engagement
b. Masih sedikit penelitian tentang pengaruh servant leadership, self
efficacy dan Motivasi kerja terhadap employee engagement.
Alasan Objektif
Penulis ingin menganalisis mengenai pengaruh servant
leadership, self efficacy dan motivasi kerja terhadap employee

engagement di PT.Intan Sejati Klaten.

1.3 Penegasan Judul

Langkah Sebelum melakukan penelitian, terlebih dahulu peneliti harus

mengetahui maksud dan arti penelitian. Dengan mengetahui konsep penelitian

diharapkan tidak terjadi kekeliruan dalam memecahkan masalah. Konsep

yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Servant Leadership

Menurut Spears (2002; 255) Servant Leadership (pemimpin yang

melayani) ialah seseorang pemimpin yang mengutamakan pelayanan,

dimulai menggunakan perasaan alami seseorang yang ingin melayani dan



buat mendahulukan pelayanan. Selanjutnya secara sadar, pilihan ini
membawa aspirasi dan dorongan dalam memimpin orang lain.
2. Self efficacy
Self efficacy (efikasi diri) adalah keyakinan individu terhadap
kemampuan nya untuk berhasil dalam mencapai tujuan atau tugas tertentu.
3. Motivasi Kerja
Motivasi kerja adalah suatu gambaran perasaan berupa keinginan,
kesanggupan, ketertarikan dan antusiasme yang ditunjukan seseorang
pegawai dalam melakukan pekerjaan dengan giat, disiplin dan tekun
sehingga menghasilkan kerja yang lebih banyak, lebih cepat dan lebih
baik.
4. Employee Engagement
Employee Engagement merupakan perilaku dimana karyawan
merasa memiliki peran penting pada keberhasilan perusahaan dan
memiliki motivasi tinggi dalam peningkatan kinerja dan ikut andil
mengerjakan pekerjaan diluar job requitment. (Mercer, dikutip oleh
Carpenter dan Wyman, 2007:1).
1.4 Pembatasan permasalahan
Pembatasan permasalahan penelitian dibuat untuk mengfokuskan
masalah yang akan diteliti agar penelitian dapat berjalan dengan lebih terarah
dan terencana sehingga dapat mencapai tujuan yang telah ditetepkan. Maka

dalam penelitian ini penulis membatasi masalah hanya pada pengeruh servant



1.5

1.6

Leadership terhadap employee engagement melalui mediasi self efficacy dan

semangat kerja di PT. Intan Sejati Klaten.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat didefinisikan

beberapa masalah sebagai berikut :

1.

Apakah ada pengaruh yang signifikan antara Servant Leadership terhadap

Employee Engagement di PT.Intan Sejati Klaten ?

. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara Self Efficecey terhadap

employee engagement di PT.Intan Sejati Klaten?

. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara Motivasi Kerja terhadap

Employe Engagement di PT.Intan Sejati Klaten?

. Apakah ada pengaruh yang siknigikan antara Servant Leadership, Self

Efficacy dan Motivasi Kerja terhadap employee engagement di PT.Intan

Sejati Klaten?

Tujuan Penelitian

1.

Untuk menguji apakah ada pengaruh yang signifikan antara Servant
Leadershi pterhadap Employee Engagement di PT.Intan Sejati Klaten.
Untuk menguji apakah ada pengaruh yang signifikan antara Self efficacy

terhadap Employee Engagement di PT.Intan Sejati Klaten.

. Untuk menguji apakah ada pengaruh yang signifikan antara Motivasi Kerja

terhadap Employee Engagement di PT.Intan Sejati Klaten.
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4. Untuk menguji apakah ada pengaruh yang signifikan antara Servant
Leadership, Self efficacy dan Motivasi Kerja terhadap Employee

Engagement di PT. Intan Sejati Klaten.

1.7 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diperoleh dengan dilakukannya penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sesempatan untuk
menerapkan ilmu yang telah dipelajari selam masa perkuliahan terutama
tentang sember daya manusia. Selain itu, dapat menambah wawasan dan
pengetahuan mengenai Servant Leadership, Self Efficacy Dan Motivasi
Kerja Employee Engagement, Self Efficacy di PT.Intan Sejati Klaten.
2. Bagi PT.Intan Sejati Klaten
Hasil dari penelitian ini dapat menjadi masukan atau bahan
pertimbangan bagi PT.Intan Sejati di Klaten guna meningkatkan
kinerjanya. Jika terbukti ada pengaruh Sevant Leadership, Self Efficacy
dan motivasi kerja terhadap Employee Engagement maka dapat dijadikan
acuan untuk menetapkan kepemimpinan dan guna meningkatkan

semangat, motivasi kerja karyawan di PT.Intan Sejati Klaten.
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3. Bagi Pihak Lain
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan bahan pertimbangan
atau referensi untuk meelakukan penelitian selanjutnya dengan

menggunakan variable yang sama atau berkaitan maupun variabel.

1.8 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan untuk mempermudah dalam memahami
penelitian ini, maka dibuatlah sistematika penulisan yang terdiri dari lima
bab, yang secara garis besar adalah sebagai berikut :
BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini berisi mengenai uraian latar belakang, alasan pemilihan
judul, penegasan judul, pembatasan masalah, rumusan masalah,
tujuan lenelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Tinjauan pustaka berisi mengenai pengertian manajemen sumber
daya manusia, motivasi kerja, lingkungan kerja dan retensi
karyawan. Selain itu juga penjelasan penelitian terdahulu, dan

hipotesis.

BAB IIl METODE PENELITIAN
Bab ini berisi mengenai jenis penelian, tempat dan waktu penelitian,
sumber data,metode pengumpulan data, metode pengumpulan data,

teknik analisis data, dan metode analisis data yang digunakan.
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi pembahasan mengenai gambaran umum
organisasi/perusahaan, identifikasi responden, analisis data, dan

pembahasan hasil penelitian.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi tentang serangkaian pembahsaan dan simpulan dari
hasil penelitiandan saran yang dapat diberikan kepada pihak yang

berkepentingan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh secara keseluruhan maka

dapat ditarik simpulan sebagai berikut :

1.

Berdasarkan identifikasi responden dapat disimpulkan bahwa sebagian
responden pada penelitian ini adalah perempuan sebanyak 26 orang
(52%), mayoritas berusia antara 31-40 tahun sebanyak 23 orang (46%),

mayoritas berpendidikana SMA sebanyak 35 orang ( 70%)

. Berdasarkan uji valilitas dapat disimpulkan bahwa semua item

pernyataan dari kuesioner penelitian Servant Leadership (X1), Self
Efficacy (X2), Motivasi Kerja (X3) dan Employee Engagement (Y)
dinyatakan valid karena rhitung > rtabel yakni 0,279.

Berdasarkan uji reliabilitas dapat disimpulkan bahwa setiap item
pernyataan dari kuesioner penelitian variabel Servant Leadership (X1),
Self Efficacy (X2), Motivasi Kerja (X3) dan Employee Engagement (Y)
bahwa nilai Cronbach’s Alpha setiap variabel > 0,60 yang berarti
dinyatakan reliabel.

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda dihasilkan persamaan regresi

linier  berganda yaitu Y = 32142 - 0,366 X1

97
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+ 0,588X2 - 0,463X3 + e. hal tersebut ditunjukkan bahwa nilai konstanta
32,142. Yang berarti variabel Servant Leadership (X1), Self Efficacy
(X2), Motivasi Kerja (X3) dan Employee Engagement (Y) akan terjadi
peningkatan Employee Engagement sebesar 32,142 satuan.

5. Berdasarkan hasil uji t untuk variabel Servant Leadership (X1) terdapat
pengaruh negatif dan signifikan terhadap Employee Engagement (). Hal
tersebut ditunjukkan dari nilai thitung -3,944 < 2,012 t tabel dan nilai
signifikasi sebesar 0,000 < alpha 0,05 dengan demikian dalam penelitian
ini Servant Leadership mempunyai pengaruh negatif dan signifikan
terhadap Employee Engagement (H1) diterima.

6. Berdasarkan hasil uji t untuk variabel Self Efficacy (X2) terdapat
pengaruh positif dan signifikan terhadap Employee Engagement (Y). Hal
tersebut ditunjukkan dari nilai thitung 7,129 > 2,012 ttabel dan nilai
signifikasi sebesar 0,000 < alpha 0,05 dengan demikian dalam penelitian
ini Self Efficacay mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
Employee Engagement (H2) diterima.

7. Berdasarkan hasil uji t variabel Motivasi Kerja (X3) berpengaruh negatif
dan signifikan terhadap Employee Engagement. Hal tersebut ditunjukkan
dari nilai thitung>ttabel yakni -3,904 < 2,012dan nilai signifikansi 0,000
< 0,05. Dengan demikian dalam penelitian ini H3 berbunyi ada pengaruh
variabel X3 terhadap Empoyee Engagement diterima.

8. Berdasarkan hasil uji F diperoleh niali F sebesar 21,787 dengan nilai

signifikasi 0,000 yang nilainya lebih kecil dari 0,05 dan Fhitung 21,787>
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Ftabel 2,807. Maka dapat disimpulkan bahwa Servant Leadership, Self
Efficacy dan Motivasi Kerja secara simultan (bersama-sama)
berpengaruh terhadap Employee Engagement (H3) diterima.

9. Berdasarkan hasil koefisien determinasi (R?) pada Ajusted R Square
yaitu sebesar 0,560 atau (56,0%) dan besarnya persentase pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Hal ini berarti secara
bersama-sama variabel Servant Leadership (X1), Self Efficacay
(X2),Motivasi Kerja (X3) berpengaruh terhadap Employee Engagement
sebesar 56,0% dan sisanya sebesar 44% dipengaruhi atau dijelaskan oleh

faktor lain diluar penelitian yang digunakan.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil analisis yang dilakuan oleh peneliti, terdapat
beberapa saran yang dapat mempengaruhi Employee Engagement PT Intan
Sejati :
5.1.1 Bagi PT Intan Sejati Klaten
a. Jika dillinat dari karateristik Self Efficacy sudah tergolong tinggi.
Oleh karena itu pihak manajemen perlu mempertahankan
pemberian motivasi untuk para karyawannya agar selalu semangat
dalam menyelesaikan pekerjaan dan memilik keinginan untuk terus
bekerja di perusahaan.
b. Jika dilihat dari karakteristik variabel Servant Leadership tergolong

rendah, maka dari itu pihak manajemen perlu lebih
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memperhatikan Servant Leadership karena akan mempengaruhi
aktivitas dan kenyamanan kerja bagi karyawan dalam perusahaan.
Untuk meningkatkanEmployee Engagement, pimpinan harus lebih
memperhatikan para karyawannya dan berusaha untuk
memberikan kenyamanan, perhatian dan memberikan apresiasi
kepada karyawan atas kinerjanya agar termotivasi sehingga

karyawan akan tetap tinggal pada perusahaan lebih lama.

5.1.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

a.

Peneliti selanjutnya dapat memilih organisasi-organisasi atau
perusahaan dengan populasi yang lebih besar dan memperbanyak
jumlah responden.

Peneliti diharapkan untuk menguiji variabel lain yang diduga kuat
dapat mempengaruhi Employee Engagement seperti lingkungan
kerja, budaya organisasi , kompensasi, kinerja karyawan dllI.
Hendaknya peneliti melakukan penggalian lebih dalam lagi
mengenai Servant Leadership, Self Efficacy, Motivasi Kerja dan
Employee Engagament melalui aspek atau dimensinya sehingga

mengetahui dimensi yang memiliki pengaruh paling besar.

. Peneliti diharapkan untuk melakukan wawancara dengan

memberikan arahan tentang pemahaman dari setiap item
pernyataan untuk variabel bebas, agar responden dapat
memahami maksud dari item pernyataan dan memberikan hasil

jawaban yang sesuai dengan kondisi yang dialami responden.
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