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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KEPELABUHANAN DINAS
PERHUBUNGAN TERHADAP KEPUASAN PEMILIK DAN ATAU
NAHKODA KAPAL SEBAGAI PENGGUNA JASA PELABUHAN
RAKYAT KOTA BAUBAU

Yahya Septerio Dwi Putra
Universitas Terbuka
yahya ut@yahoo.co.id

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa pelabuhan
khususnya Pelabuhan Jembatan Batu dan Pelabuhan Sulaa oleh Pemerintah Kota
Baubau dalam hal ini Dinas Perhubungan Kota Baubau diperlukan suatu
penelitian untuk mengukur sejauh mana pengaruh dan berapa besar kualitas
pelayanan yang sudah diberikan oleh Dinas Perhubungan Kota Baubau kepada
pengguna jasa kepelabuhanan. Karena ada beberapa masalah dipelabihan rakyat
Kota Baubau yang cenderung membuat resah para pemilik, dan atau nahkoda
kapal pada saat menggunakan jasa pelabuhan rakyat di KotayBaubau khususnya
pelabuhan Jembatan Batu dan Sulaa. Hal ini mengindikasikari pelayanan aparatur
Dinas Perhubungan di pelabuhan rakyat kurang efektif dan efisien.

Penelitian im bertujuan untuk menganalisis’ hubungan serta pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pengguna jasa pelabuhan rakyat
kota baubau khususnya pelabuhan rakyat Jerhbatan Batu dan Sulaa.

Sampel responden didapat dari 172 pemilik dan atau nahkoda kapal yang
berdomisili di Baubau dengan berat Kotor, dibawah 7 tons, dengan memberikan
data kuisioner yang terdiri dari 25'pertanyaan, dan diperkuat oleh wawancara
terhadap beberapa pejabat dari Dirag Perhubungan, data kuisioner diolah secara
kuantitatif dengan alat analisa. Korelasi sederhana Kendall’s Tau, koefisien
kendall’s konkordansi seria koefisien determinasi untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh variabel x\(independent) terhadap variabel y (dependent).

Hasil penelitiarihmenunjukkan bahwa adanya hubungan Kualitas pelayanan
terhadap Tingkat<Kepussan yang signifikan masing-masing dimensi tangibility
sebesar 52%, begitu- pula variabel reliability 64,9%, variabel responsivness
57,1%, variabeldssurance 45% dan variabel Emphaty sebesar 64,1% terhadap
variabel kepuasan. Koefisien determinasi dari indikator-indikator masing-masing
dimensi kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap variabel kepuasan
memiliki pengaruh sebesar 75%. Ini menunjukkan bahwa terdapat 25% indikator
lainnya tidak terdapat didalam penelitian ini.

Kesimpulan pengaruh kualitas pelayanan jasa kepelabuhanan terhadap
kepuasan pemilik dan atau nahkoda kapal yang diberikan Dinas Perhubungan saat
ini pada pelabuhan Jembatan Batu dan Sulaa adalah indikator kecukupan jumlah
buruh pelabuhan, kemudahan mencapai kantor Dinas Perhubungan, indikator
kelengkapan tanda petunjuk pelabuhan, kecepatan pelayanan pengurusan
dokumen, kehandalan sarana pelabuhan, kehandalan fasilitas pelayaran dan
keamanan pelabuhan.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF QUALITY SERVICES OF PORT SHIPPING
MANAGEMENT IN TRANSPORTATION DEPARTMENT TO OWNERSHIP
AND ALSO OR MASTERSHIP ON LOCAL PORT OF BAUBAU CITY
SATISFACTION

Yahya Septerio Dwi Putra
Universitas Terbuka
yahya_ut@yahoo.co.id

The quality of services given to consumers on local port especially
Jembatan Batu and Sulaa local port with Government of Baubau City in case of
Communication and Transport Departement Office in Baubau City needs for
measuring how far they already given services to consumers for.that, as the
harbour is one of large potency for economic development in this\City because
Baubau city as junction city also transit city for other district area-inSoutheast of
Sulawesi archipelago.

This study aims to identify the relationships and jalso the influences of
quality of services to the public satisfaction of Baubad on private port of Baubau
goverment, especially Jembatan Batu port and ,Sulga port. According to
Parasuraman, Zeithmal, et al, there are several variables that affect customers
satisfaction, there are tangible, realibility, responsivriess, assurance and emphaty.

Sample Responden was taken frém~I172 boat in ordinary peoples at
Baubau City, having a boat less than(7.grdss tonnage, in order to give some
questionnaire. Also supported interview with communication and transport
official’s. Tabulation of data from“all yuestionngires use analysis Kendall's tau,
coefficient concordancy Kendall's'and coefficients determinant.

There were five variables manipulated in this research in order to a
relationship and the coefficient of influence of quality of service to satisfaction.
The results showed that a significant relationship each variables, amounting to
27.66% for tangibley42+:12% for realibility, 32.60% for responsivness, 20.25% for
Assurance and A41.09% for Emphaty, that’s influence satisfaction. While the
influence of the\independent variable with dependent variable have an influence
by 75%. That.meaning, there are 25% from otherside variables from this
research.

The conclusions influence of port service quality to satisfaction of the
owner and or mastership given now by Department of Transportation at
Jembatan Batu Port and Sulaa Port, there are indicators of the adequacy of the
amount Sulaa stevedore, the ease of reaching the Department of Transportation
office, an indicator of the completeness of the harbor guide signs, the speed
of document processing services, reliability port facilities, shipping reliability
and security of port facilities.
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teori
1. Kualitas pelayanan
a. Kualitas

Kualitas merupakan indikator penilaian dari suatu proses barang
dan jasa, baik itu berupa pelayanan yang terlihat maupun tak terlihat.
Sehingga kata kualitas dalam suatu pelayanan yang @iberikan tidak
dapat dipisahkan karena memiliki makna yang\berkesinambungan,
bagaimana masyarakat atau pengguna jasa tersebut memberi penilaian
suatu pelayanan yang diberikan dari pemierintah atau penyedia jasa
yang telah memenuhi harapan.mereka atau tidak? Sehingga kualitas
adalah suatu tolok ukur masyarakat dalam menilai suatu produk barang
dan jasa apakah memeriuhi standar atau tidak?.

Kualitas  dibédakan berdasarkan sifat menjadi dua bagian yaitu
kualitas. produk” barang (terlihat) dan produk jasa (tidak terlihat).
‘Dalaimn-menilai kualitas barang (terlihat) dapat dinilai secara langsung
(dilihat) dan di rasakan sedangkan kualitas jasa merupakan suatu
pembahasan yang sangat kompleks karena penilaian kualitas jasa
berbeda dengan penilaian terhadap kualitas produk, terutama karena
sifatnya yang tidak nyata (intangibilitys). Meskipun perbedaan antara
barang dan jasa sulit untuk dibedakan, perlu diketahui bahwa
karakteristik dan sifat barang adalah yang tidak terlihat pada jasa.

Secara keselurshan dapat dilihat perbedaan antara barang dan jasa,
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perbedaan karakteristik yang dikutip oleh Farida Jasfar (2009:17) dari

beberapa penulis antara lain : Gronroos (1983), Lovelock (1983),

Norman (1984), Zeithmal, Parasuraman dan Berry (1985) dan Peters

(1999), Secara spesifik mengenai perbedaan antara barang dan jasa

dapat dilihat pada tabel 2.1.

Tabel 2.1
Perbedaan-Perbedaan antara Barang dan Jasa
Barang Jasa
Dapat dilihat Proses atau aktivitas tidak dapapdilihat

Konsumen tidak terlibat dalam
proses produksi dan konsumsi
terpisah

Konsumen terlibat di dalamproses produksi

Produksi dan konsumsi terpisah

Produksi dan konsuinsi bersamaan waktu dan
tempat

Hubungan “langsung adalah sangat utama

g:;:;lg;en atau  proses bersifat (persondlity intensity)

. .. Pencipidan persediaan tidak mungkin atau
Persediaan dapat diciptakan Ssulif
Dapat dibawa Tidak dibawa (melekat kepada penyedia jasa)
Dapat diekspor Sulit untuk diekspor

Nilai tambah diciptakan didalans
pabrik

Nilai tambah terjadi pada waktu interaksi
antara produsen dan konsumen

Konsentrasi pada-suatu” proses

Konsentrasi pada suatu proses produksi
tertentu  tidak dapat dilakukan karena

produksi tertentu.dapat dilakukan tersebarnya daerah produksi

Kepemilikan berpindah pada saat | ... . -

penjualan Tidak ada perpindahan kepemilikan

Dapat diujicobakan sebelum | Tidak ada sebelum penjualan dan sangat sulit
dijual untuk diujicobakan

Pengembalian barang . i . .
dimungkinkan  seperti  hanya gzrl:xgl;?izihm‘l 'j:;.a:anga ¢ s(\lzlu’:: ungkinkan,
pemberian garansi g

Penjualan barang bekas | Penjualan tidak mungkin dilakaukan lebih
dimungkinkan dari satu kali

Dapat diberikan hak paten Susah untuk diberi hak paten

Sumber : Manajemen Pelayanan Jasa; Farida Jasfar (2009:17)

Didalam teori mengenai manajemen jasa, penilaian ini disebut

sebagai consumer perceived service quality yang mencakup beberapa
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dimensi. Melalui penelitian pasar, setiap penyedia jasa harus dapat
menentukan apa yang menjadi kebutuhan atau keinginan utama
konsumen. Dimensi kualitas jasa sangat berhubungan dengan apa yang
diinginkan konsumen. Farida Jasfar mengutip pendapat Kotler tentang
definisi Kualitas, yaitu :
“Kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan
berakhir pada persepsi konsumen karena citra kualitas
yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau
persepsi dari pényedia jasa, melainkan berdasarkan dari
sudut pandang konsumen”(Farida,2009:48).

Konsumenlah yang mengkonsumsi dan \meénikmati jasa
perusahaan, sehingga merekalah yang sehar@snya menentukan kualitas
jasa. Hal tersebut dikemukakan pula oleh Heizer dan render (2001:71),
bahwa “Kualitas sebagai kemampuan” produk atau jasa memenuhi
kebutuhan pelanggan”. Keriiamptan pelayanan yang prima merupakan
asas pemenuhan kebutubarn pelanggan untuk mencapai kualitas yang
diharapkan peldnggan-atau konsumen sebagai pengguna jasa layanan
tersebut. Kemudian Russel dan Taylor (2000:78), mengatakan bahwa
“Kualitas merupakan totalitas tampilan dan karakteristik produk atau
jasa’yang berusaha keras dengan segenap kemampuannya memuaskan
kebutuhan tertentu”. Sehingga pada dasarnya definisi kualitas adalah
barang atau jasa yang dibutuhkan oleh konsumen yang disediakan oleh
produsen atau penyedia jasa, dapat bermanfaat baginya sehingga dapat
memenuhi kebutuhannya.

Pemahaman mengenai kualitas dapat dilihat dari perspektif

produsen dan konsumen. Dalam pikiran pelanggan kualitas
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mempunyai banyak dimensi dan mungkin diterapkan dalam satu
waktu. Krajewski dan Ritzman, (1999:215) melibat ada beberapa
dimensi kualitas dari sudut pandang konsumen, yakni “Kesesuaian
dengan spesifikasi (conformance to spesifications), nilai (value), cocok
untuk digunakan (fitness for use), dukungan (support), kesan psikologi
(psychological impressions)”.

Kesesuaian spesifikasi merupakan kesesuaiannya dengan produk
atau jasa yang ditawarkan, maksudnya adalah apa yang.dilihat oleh
konsumen sesuai dengan apa yang dirasakannya.\Dimensi “nilai”
(value) menunjukkan seberapa baik produk atau jasa mencapai tujuan
yang dimaksudkan pada harga yang{pe¢langgan bersedia membayar.
Dukungan (support) sebagai penunjang penjualan produk purna jual
melalui iklan, atau didalam\pelayanan jasa dapat berupa bagan sistim
prosedur yang tidak-menyesatkan. Kemudian pesan psikologi menurut
Krajewski dan\ Ritzman adalah merupakan suatu wujud respon
konsumen atas‘pelayanan yang diberikan dari tampilan (performance),
sopati, bersahabat serta simpatik.

Sementara itu, Russel dan Taylor (2000:79) memisahkan
perspektif pelanggan terhadap produk barang dan jasa. Dimensi
kualitas produk manufaktur menurut perspektif konsumen adalah
sebagai berikut :

“Performance (karakteristik produk), feature (fitur),
Reliability (Kemampu Nyataan), conformance
(kesesuaian), durability (daya tahan produk), serviceability
(kemampuan pelayanan memperbaiki), aesthetics (selera),

safety (jaminan keselamatan), other perceptions (persepsi
lainnya)”.
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Karakteristik produk (performance) menunjukkan dasar
bekerjanya karakteristik produk, fitur (feature) merupakan tambahan
atas fitur dasar, Kemampuan nyataan (Reliability) yaitu kehandalan
probabilitas produk bekerja dengan baik dalam waktu jangka waktu
tertentu, kesesuaian (conformance) merupakan kemampuan produk
memenuhi standar yang telah ditentukan sebelumnya, daya tahan
(durability) menunjukkan berapa lama produk akan berakhir sehingga
tidak dapat digunakan lagi, kemampuan pelayanam-.memperbaiki
(serviceability) yaitu kemudahan produk untuk diperbaiki, kecepatan
memperbaiki dan kompetensi petugas perbaikan, selera (aesthetics)
yakni selera ditimbulkan apabila dirdsakan, dilibat, diraba, jaminan
keselamatan (safety) yaitu keamanan dari dampak penggunaan produk
itu, persepsi lainnya (other perceptions) merupakan persepsi subjektif
yang ditimbulkan dari merek; iklan, model barang serta lainnya.

Kemudiant Russel dan Taylor (2000:79), memaparkan dimensi
kualitas _jasa“dari sudut pandang konsumen, yaitu “Time and
timeliness,” completeness, courtesy, accessbility and convenience,
aceuracy dan responsivness”.

Batas waktu (fime and timeliness) menunjukkan berapa lama
konsumen harus menunggu pelayanan dan diselesaikan pada
waktunya, Kelengkapan (completeness) menunjukkan apakah yang
diminta pelanggan disediakan, kesopanan (courfesy) menunjukkan
bagaimana pelanggan dilayanai oleh petugas, accessbility and

convenience yaitu menunjukkan kemudahan pelanggan mendapatkan
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pelayanan, accuracy menunjukkan apakah pelayanan berjalan baik
setiap saat dan responsivness menujukkan seberapa baik petugas
bereaksi terhadap situasi yang tidak seperti biasanya.

Penilaian produsen yang paling penting adalah quality of
conformance atau kualitas kecocokan, dalam arti kesesuaian terhadap
spesifikasi dan biaya. Kualitas kecocokan adalah untuk memastikan
bahwa produk atau jasa yang dihasilkan sesuai desain. Artinya,
kualitas selama proses produksi difokuskan pasda menfiastikan bahwa
produk memenuhi spesifikasi yang ditentukan oléh ‘desain. Mencapai
kualitas kecocokan menyangkut desain, bahandan peralatan, pelatihan,
supervisi, dan kontrol. Dengan demikian; mendekati kualitas dari dua
perspektif, yaitu konsumen dan. produsen. Kedua perspektif tersebut

saling tergantung satu sama lain.

b. Pelayanan

Dalam suaty penyelenggaraan penyediaan barang dan jasa dapat
diketahuisecara logika adanya kegiatan tersebut diperlukan 2 (dua)
piiak\atau lebih, yakni : produsen dalam hal ini adalah pemerintah
sebagai penyelenggara layanan barang dan jasa dan masyarakat
sebagai pengguna barang dan jasa yang disediakan oleh pemerintah
schingga pelayanan adalah suatu proses interaksi penyelenggara
layanan dengan pengguna layanan untuk memenuhi keinginan
pengguna layanan. Ivancevich (1997:448) berpendapat konsep

pelayanan secara sederhana, yakni “Pelayanan adalah produk-produk
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yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-
usaha manusia dan menggunakan peralatan”. (Ivancevich, 1997:448)
Definisi yang diberikan oleh ivancevich diatas dapat diketahui
bahwa pelayanan yang diberikan penyelenggara layanan adalah
pelayanan yang bersifat jasa, dengan kata lain produk yang dibasilkan
tidak dapat dilihat tetapi dapat dirasakan. Gronroos, C. (1990:27),
secara rinci mengemukakan konsep pelayanan publik, adalah :
“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian
aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (fidak dapat
diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara
konsumen dengan karyawan atau hal-hal‘yang disediakan
oleh perusahaan pemberi pelayanan‘yanp dimaksudkan

untuk memecahkan permasalalian. ‘konsumen atau
pelanggan”.

Kedua definisi tersebut diatas dapat diketahui bahwa ciri pokok
pelayanan adalah tidak kasdi~matd (tidak dapat diraba) dan melibatkan
upaya manusia (karyawan) atau peralatan lain yang disediakan oleh
penyelenggara layanan:

Umumnya/pelayanan yang diberikan berupa jasa mayoritas
banyak \ dilakukan oleh pemerintah, schingga pelayanan jasa
mierupakan salah satu dari sekian banyak fungsi dari penyelenggaraan
pemerintahan. Dengan demikian pelayanan berupa jasa yang diberikan
oleh pemerintah disebut sebagai pelayanan publik.

Keputusan Menteri Pemberdayagunaan Aparatur Pemerintah No.
63 tahun 2004 tentang Pedoman Penyelenggaraan Pelayanan Publik
Dan Rancangan Undang-Undang tentang Pelayanan Publik

mendefinisikan pelayanan publik, sebagai :
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“Kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak sipil
sebagai warga negara dan penduduk atas suatu barang,
jasa dan pelayanan administrasi vang di sediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik, yakni lembaga
pemerintah”.

Pelayanan publik merupakan kegiatan pemenuhan kebutuhan
terhadap masyarakat yang memiliki hak untuk setiap hak dan
kewajibannya sebagai warga negara dilakukan pada umumnya oleh
pemerintah. Singkatnya Moenir (2010:17) mendefinisikan pelayanan
publik, “Sebagai suatu proses pemenuhan kebutuhari mélalui aktifitas
orang lain ”.Kaitannya dengan pelayanan publiky,peineérintah memiliki
kewajiban untuk memenuhi permintaar{ masyarakat sesuai dengan
kebutuhannya. Moenir (2010:186)<lebily’ lanjut dikatakan pelayanan
umum merupakan “Kegiatan'.yang dilakukan oleh seseorang atau
kelompok orang dengdn, landasan faktor material, melalui sistem
prosedur, dan metode  terteritu dalam rangka usaha memenuhi
kepentinganrdng'lain sesuai dengan haknya”.

Definisi dari 3 (tiga) penjelasan diatas dapat dikatakan bahwa
pelayanan merupakan serangkaian kegiatan atau proses interaksi
pemerintah dengan individu perorangan atau sekelompok masyarakat
dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak
sipil sebagai warga negara dan penduduk atas suatu barang, jasa dan
pelayanan administrasi terhadap pemerintah sebagai penyelenggara

pelayanan dengan landasan faktor material, melalui sistem prosedur,

dan metode tertentu.
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2. Kepuasan konsumen

Kepuasan konsumen hanya dapat tercapai dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas kepada konsumen. Penilaian pelayanan yang
baik oleh konsumen dinalai secara langsung dari karyawan sebagai orang
yang melayani atau discbut juga sebagai pelayan publik, karena itu
diperlukan usaha untuk meningkatkan kualitas sistem pelayanan yang
diberikan agar dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan dengan
meningkatkan kepuasan konsumen. Pengukuran kepudSan_ konsumen
merupakan elemen penting dalam menyediakan pélayanan yang lebih
baik, lebih efesien dan lebih efektif. Apabila kongumen merasa tidak puas
terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat
dipastikan tidak efektif dan tidak efesien. Hal ini terutama sangat penting
bagi pelayanan publik.

Oliver berpendapat,‘kepuasan adalah “Tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan ‘kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan
harapannya?”, (J.Suprapto,2001:33). Untuk mencapai kepuasan konsumen
tertinggi adalah tujuan utama dari pemasaran atau memberikan pelayanan
jasa. Ketika konsumen merasa puas atas pelayanan yang didapatkan, maka
besar kemungkinan mereka akan kembali lagi dan melakukan pembelian-
pembelian yang lain dan mereka juga akan merekomendasikan pada
teman-teman dan keluarganya tentang perusahaan tersebut. Pemasaran
atau memberikan pelayanan jasa bukanlah semata-mata membuat
penjualan atau melayani, melainkan tentang bagaimana memuaskan

konsumen terus-menerus. Jadi apa sebenamya kepuasan konsumen itu?
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Kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen bahwa harapannya
telah terpenuhi atau terlampaui (Richard.F.Gerson. 2004:3). Kepuasan
konsumen bermakna perbandingan antara apa yang diharapkan konsumen
dengan apa yang dirasakan konsumen ketika menggunakan produk
tersebut. Bila konsumen merasakan performa produk sama atau melebihi
ekspektasinya, berarti mereka puas. Sebaliknya jika performa produk
kurang dari ekspektasinya, berarti mereka tidak puas. Menurut Richard
Oliver (Husein Umar, 2003 : 14) kepuasan konsumen atlalah “ respon
pemenuhan dari konsumen”. Kepuasan adalah Hasil penelitian dari
konsumen bahwa pelayanan telah memberikan tingKat kenikmatan dimana
tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang:

Kotler berpendapat (2000:36) bahwa “Kepuasan konsumen adalah
perasaan seseorang yang puas, atail sebaliknya setelah membandingkan
antara kenyataan dan harapén yang diterima dari sebuah produk atau jasa.”
Sehingga kualitas\ pelayanan merupakan hal penting yang harus
diperhatikan _oleh‘penyedia jasa agar dapat tercapai kepuasan konsumen.
Kualita§-pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
konsumien. Dan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk
menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan atau penyedia jasa.
Dalam periodik jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan atau
penyedia jasa untuk memahami dengan scksama harapan konsumen serta
kebutuhannya. Dengan demikian perusahaan atau penyedia jasa dapat
meningkatkan kepuasan konsumen dan pada gilirannya kepuasan tersebut

dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen. Tercapainya
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kualitas layanan yang sempurna akan mendorong terciptanya kepuasan
konsumen karena kualitas pelayanan merupakan sarana untuk
mewujudkan kepuasan konsumen.

Jumnal penelitian yang dilakukan oleh Sri dan Sarwa (1999:56),
kualitas pelayanan yang dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen
adalah ketepatan waktu, dapat memberikan informasi yang dibutuhkan
oleh konsumen, tanggapan terhadap keluhan konsumen dan fasilitas sarana
yang nyaman dan aman. Penelitian tersebut dilakukan di gerai telkomsel
malang area tentang kepuasan masyarakat pengguva jasa terhadap
beberapa gerai halo telkomsel yang ada dikota {ersébut dimulai penerima
tamu (customer service sampai denga ,pelayanan pembayaran dan
pelayanan keluhan masyarakat pengguna jasa).

Indikator lainnya yang dapat friempengaruhi kepuasan masyarakat,
didalam penelitian Rachmadi’ dengan menganalisis kualitas pelayanan
bidang kesehatan yang.mempengaruhi kepuasan pasien kelas III Rumah
Sakit Umum Dasfah Kabupaten Karimun dengan mengelompokkan
menjadizdua jenis pelayanan yaitu pelayanan rumah sakit dan pelayanan
asuransi. Hasil penelitian kepuasan pasien kelas 3 (tiga) berpengaruh
signifikan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah
sakit, yaitu responsivitas petugas medis, ketepatan dan kecepatan sistem
atau mekanisme pelayanan prosedur administrsi, transparansi biaya atau
tarif pengobatan dan sarana kelengkapan apotik.

Hubungan dua penelitian diatas menjelaskan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan masyarakat ada beberapa dimensi yang dapat
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mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan secara
umum yaitu kecepatan sistem dan prosedur pelayanan jasa, ketepatan,
responsif serta sarana fasilitas maksimal yang dapat memberikan
kenyamanan dan keamanan bagi pengguna jasa layanan. Kualitas layanan
dapat diwujudkan dengan memberikan layanan kepada konsumen dengan
sebaik mungkin sesuai dengan apa yang menjadi harapan konsumen.
Ketidakpuasan pada salah satu atau lebih dari dimensi layanan tersebut
tentunya akan memberikan kontribusi terhadap tingkat fayanan secara
keseluruhan, sehingga upaya untuk meningkatkan kualitas layanan untuk
masing-masing dimensi layanan harus tetap menjadi perhatian. Kualitas
layanan dapat diwujudkan dengan memberikar layanan kepada konsumen
dengan sebaik mungkin sesuai .dengan”apa yang menjadi harapan
konsumen. Ketidakpuasan pada saldh satu atau lebih dari dimensi layanan
tersebut tentunya akan.memberikan kontribusi terhadap tingkat layanan
secara keseluruhan; schingga upaya untuk meningkatkan kualitas layanan
untuk masing-masing dimensi layanan harus tetap menjadi perhatian.
3. Perilakékonsumen

Para penyedia barang dan jasa perlu memahami konsumen apa
yang mereka butuhkan secara mendalam, apa seleranya, keiginannya dan
bagaimana mereka mengambil keputusan?. Konsumen menjadi pusat
perhatian pemasar atau penyedia jasa karena merekalah yang memutuskan
akan membeli, menggunakan atau tidaknya suatu produk dan pelayanan

tersebut.
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Untuk memahami perilaku masyarakat dalam penggunaan barang
dan jasa tersebut di butuhkan analisis yang mendalam. Penyedia jasa atau
Perusahaan berkepentingan dengan setiap kegiatan manusia yang hanya
dalam lingkup yang lebih terbatas. Perilaku konsumen sangat kompleks
dan sulit di prediksi. Pendekatan-pendekatan yang selama ini banyak
digunakan untuk menyingkap sikap, minat, dan perilaku konsumen
mengansumsikan bahwa konsumen bersikap rasional dalam setiap
keputusan pembelian.

Engel, Blackwell dan Miniar (1995:3) berpendapat , “Perilaku
konsumen adalah tindakan langsung terlibat’ dalam mendapatkan,
mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa termasuk proses
keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan ini”. Proses
keputusan konsumen dalam membelr atau mengkonsumsi produk dan jasa
dipengaruhi oleh tiga -faktor ‘utama yaitu, kegiatan pemasaran yang
dilakukan oleh produsen, faktor perbedaan individu dan konsumen, dan
faktor lingkungan”kKonsumen. Proses kebutuhan konsumen terdiri atas
tahap,, pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif,
pembelian, dan kepuasan konsumen. Proses-proses tersebut terkadang
tidak sesuai dengan kondisi realita yang ada, karena Engel, et.al hanya
melihat dari sudut pandang konsumen, sebagai contoh manusia
memerlukan makanan didalam kehidupannya maka manusia tersebut
menganalisis apa yang dibutuhkannya saat ini, maka dia membeli beras,
sayur, buah-buahan, dan lainnya, tanpa perlu berpikir apa hak dan

kewajiban mereka. Sama halnya dengan pemilik dan atau nahkoda kapal
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hanya mengetahui fasilitas yang disediakan oleh pemerintah daerah
merupakan salah satu kewajiban pemerintah daerah dalam melakukan
pembangunan infrastruktur, tanpa mengetahui apa kewajiban mereka
setelah menggunakan hak mereka pada jasa pelabuhan rakyat yang mereka
manfaatkan dalam kegiatan kepelabuhanan. Sehingga yang terjadi saat ini
pengguna jasa pemilik dan atau nahkoda kapal seringkali bermain kucing-
kucingan dengan aparatur lari dari kewajiban mereka dalam hal
pembayaran retribusi mereka ke daerah melalui aparatur Dinas
Perhubungan selaku administrator pelabuhan rakyat Kota Baubau. Hal ini
diungkapkan oleh salah satu petugas pelabuhan \Ditas Perhubungan Kota
Baubau bahwa jika tanpa pengontrolan yang ketat masyarakat pengguna
jasa layanan selalu menghindari kewajiban‘mereka dari petugas dalam hal
pemungutan retribusi tambat ‘dan.bongkar muat. Fenomena ini terjadi
akibat kurangnya kesadaran disiplin dari pengguna jasa layanan di
pelabuhan rakyat térsebut.’Maka perlu ditambahkan didalam suatu proses
atau tahapan kebutGhan konsumen yakni pengenalan kebutuhan atau hak
penggutia-jasa; pengenalan kewajiban pengguna jasa, pencarian informasi,
evaluasi alternatif, pembelian, dan kepuasan konsumen.

Jurnal penelitian dinamika sosial oleh Ritawati, et.al perilaku
konsumen disebabkan bukan semata-mata discbabkan oleh dari faktor
harga tetapi juga disebabkan oleh fator lainnya seperti : Pendidikan,
Penghasilan, kualitas, distribusi, dan promosi. Ritawati, Sri, Muryani
(2001: 48-58). Faktor harga merupakan faktor paling utama dan dikaitkan

dengan faktor penghasilan seberapa besar kemampuan masyarakat untuk
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membeli produk barang dan jasa. Faktor pendidikan diperlukan
pengetahuan mengenai pentingnya kualitas produk barang dan jasa yang
diberikan serta output yang dihasilkan oleh produk barang dan jasa
tersebut, dan faktor promosi bagaimana penyedia barang dan jasa
mengenalkan produk mereka dengan masyarakat baik secara langsung atau
lewat pihak ketiga maupun media cetak dan elektronik.

Terkait dengan beberapa faktor tersebut jika dilihat dari harga
retribusi pelabuhan dimulai dari biaya tambat sampai déngan bongkar
muat yang diberikan oleh pemerintah daerah melalui, perda sangat kecil
jika dibandingkan dengan penghasilan mereka vanig dapat dikatakan
bernilai puluhan juta rupiah bahkan  fatisan” juta rupiah dalam per
bulannya.

4. Dimensi yang berkaitan dengan kialitas pelayanan jasa

Pelayanan memiliki\kualitas dan memberikan kepuasan kepada
pelanggan, perusahaafi perlu memperhatikan berbagai dimensi yang dapat
menciptakan.dan mieningkatkan kualitas pelayanannya.

Kinetja’ jasa sering kali tidak dapat dievaluasi, agus mengutip
pendapat irawan (2004) bahwa sebuah jasa tidak bisa dilihat dan diraba
(Agus,2006:133), sehingga konsumen menggunakan isyarat intrinsik dan
isyarat ekstrinsik jasa sebagai acuan. Berkaitan dengan sulitnya bagi
konsumen untuk menilai kualitas jasa, beberapa ahli mengembangkan
suatu kerangka berpikir untuk menjelaskan masalah ini. Parasuraman,
Zeithmal dan Berry (1985) melakukan penelitian terhadap indutri jasa,

ketiga peneliti ini berhasil mengidentifikasi sepuluh faktor yang dinilai
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konsumen dan merupakan faktor utama yang menentukan kualitas jasa
yaitu access, communication, credibility, courtesy, competency,
responsivness, security, understanding, tangibility dan Reliability. (Farida
Jasfar,2009:51)

Latar belakang masalah peneliti telah memaparkan bahwa telah
terjadinya penyimpangan-penyimpangan daiam pelaksanaan administrasi
kepelabuhanan di pelabuhan rakyat Kota Baubau, yang disebabkan oleh
ketidak beranian aparatur dalam memilah-milah serta mengkemunikasikan
kepada instansi terkait perihal hak dan kewajibai daerah dalam hal
administrator pelabuhan rakyat, sehingga “derjadi penyimpangan-
penyimpangan yang merugikan pemilikdan atau nahkoda kapal dalam
pembayaran retribusi, terlebih lagi aparatur lain mengambil hak yang
seharusnya menjadi pemasukan daerah mereka ambil juga menyebabkan
terjadinya penggandaan-pembayaran retribusi tambat dan bongkar muat,
terlebih lagi oknuriaparatur yang bukan berasal dari Dinas Perhubungan
mengambil .tidak “sésuai peraturan daerah yang berlaku bahkan lebih
banyak “daripada peraturan yang berlaku. Hal ini menyebabkan pemilik
dan atdu nahkoda kapal merasa bahwa eksistensi Dinas Perhubungan
tidak diakui dikarenakan pemungutan yang dilakukan terlalu kecil terkesan
bahwa aparatur Dinas Perhubungan melakukan “pungutan liar”. Sehingga
muncullah beberapa persepsi terjadinya penggandaan retribusi di
pelabuhan rakyat Kota Baubau yang menyebabkan asumsi dari masyarakat
bahwa pelayanan jasa pelabuhan dimulai dari fasilitas sarana prasarana,

keamanan, keselamatan serta kenyamanan tidak sesuai dengan retribusi
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yang harus dibebankan ke pemilik dan atau nabkoda kapal dalam
penggunaan jasa pelabuhan rakyat ditambah keluban tentang sulitnya
proses pengurusan dokumen kapal pas kecil, sertifikat kesempurnaan dan
atau ijin trayek terlalu rumit dan seolah-olah aparatur mempersulitnya
sesuai uang tips yang diberikan oleh mereka, apabila mereka mengurus
sendiri lokasi kantor administrasinya menurut mercka agak jauh dan
membutuhkan waktu yang cukup banyak. Kendala para pemilik dan atau
nahkoda kapal apabila mereka mengurus dokumen kapal &dalah masalah
akses ke kantor administasi Dinas Perhubungan yang letiknya 5 (lima) km
pada jarak pelabuban yang terdekat yakni pelabuhan Jembatan Batu dan
10 (Seputuh) km yang terjauh dari pelabuhan Sulaa cukup jauh. Sehingga
pada saat pengurusanpun mereka lebih baik' menyerahkan kepada aparatur
Dinas Perhubungan dan atau,_oknam instansi terkait dalam proses
pengurusannya sehingga biaya” yang dikeluarkan lebih besar daripada
seharusnya.

Padahal daldm kenyataannya pelabuhan rakyat yang dikelola Dinas
Perhubingan “dalam hal ini pelabuhan daerah perlu mengawasi,
mengointrol arus barang, penumpang keselamatan sesuai yang
diamanahkan dalam Undang-Undang Nomor 17 tahun 2008 tentang
Pelayaran Pasal 1 ayat 14 dan Peraturan Pemerintah Nomor 61 tahun 2009
tentang Kepelabuhanan Pasal 1 ayat 2 menyebutkan :

“Kepelabuhanan adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan
pelaksanaan fungsi pelabuhan untuk menunjang kelancaran,
keamanan, dan ketertiban arus lalu lintas kapal, penumpang dan

atau barang, keselamatan dan keamanan berlayar, tempat
perpindahan  intra-dan/atau  antarmoda serta mendorong
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perekonomian nasional dan daerah dengan tetap memperhatikan
tata rugng wilayah.”

Selain faktor access terdapat faktor lainnya pendapat yang
memiliki persamaan para ahli lainnya, Parasuraman et,al (1988) kembali
melakukan penelitian Hasil penelitian yang pada kelompok focus, baik
pengguna jasa maupun penyedia jasa. Terdapat kaitan yang erat antara
communication, competency, courtesy, credibility dan security yang
dikelompokkan menjadi satu dimensi, yaitu Assurance. Farida mengutip
kelima dimensi yang dikemukakan oleh Parasuraman, yaitu !

“Faktor fisik (tangibility) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
penampilan personil, keterandalan (Reliability). yaitu kemampuan
untuk melakukan layanan atau jasa ang diharapkan secara
meyakinkan, akurat dan konsisten, daya tanggap (responsivness),
vaitu kemauan untuk memberikan(lavanan cepat dan membantu
pelanggan, jaminan (assurances), yaitw pengetahuan, kemampuan
karyawan dalam menyampaikan Kepastian dan kepercayaan,
perhatian kepada pelanggan fe#iphaiy), yakni kemudahan dalam
melakukan hubungan, Komunikasi yang baik, dan perhatian yang
tulus kepada pelanggan,” (Farida ,2009:51)

Definisi masing-masing dimensi  yang dikemukakan oleh
Parasuraman diatasy/dijelaskan bahwa :

a. Kemampu ujian (tangibility)

Menurut Irawan (2004:57) pelayanan adalah sebuah jasa yang
tidak dapat dilihat dan diraba. Oleh karena itu aspek tangibility
menjadi penting untuk dijadikan salah satu tolok ukur apakah layanan
itu berkualitas atau tidak. Bagaimanakah tampilan fisik kantor
penyedia layanan publik, apakah bersih dan tertata dengan baik,
apakah disukung oleh peralatan kerja yang modemn dengan para

petugas yang performanya meyakinkan, semuanya ini sangat
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berpengaruh terhadap persepsi para pengguna layanan tentang layanan
yang diharapkan. Kenyataannya masih banyak lembaga penyedia
layanan publik yang terkesan abai dengan dimensi ini.

b. Kemampu nyataan (reliability)

Dimensi ini menjelaskan tentang derajat kehandalan dari aparat
pelayanan publik dalam memberikan layanan kepada masyarakat.
Aspek kehandalan ini berkaitan dengan kemampuan lembaga publik
dan para aparatnya untuk memberikan layanan sesudi“dengan yang
dijanjikan. Bila aparat kepolisian pernah berjanji derigan'menyatakan :
“tekadku adalah pengabdian terbaik”, maka/aparat kepolisian yang
handal adalah mereka yang mau dan miampu mengabdi dengan sebaik-
baiknya. Kehandalan juga dapat.dilihat‘dari sejauh mana para pelayan
publik mampu memberikan, layanan yang dijanjikan dengan derajat
kesalahan yang serendah mungkin. Singkatnya, Reliability berkaitan
dengan layanan \ydng cepat dan tepat, bukan cepat tetapi kebar kiiwat
(keselip .dan Kkéliru). Yang susah adalah kalu layanan publik masih
berdda-pada taraf lambat ditambah sering keliru, sebab hal inilah yang
meényusahkan masyarakat karena terpaksa harus mondar-mandir ke
kantor untuk sebuah urusan yang tidak kunjung selesai.

¢. Kecepatan tanggapan (responsivness)

Merupakan dimensi yang mengukur daya tanggap, kemauan
atau keinginan para petugas atau karyawan untuk membantu dan
memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen. Membiarkan konsumen

menunggu, teruatama tanpa alasan yang jelas akan menimbulkan kesan
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negatif yang tidak seharusnya terjadi. Kecuali apabila kesalahan ini
ditanggapi dengan cepat, maka bisa menjadi sesuatu yang berkesan dan
menjadi pengalaman yang menyenangkan. Misalnya, karena
keterlambatan keberangkatan pesawat, penumpang diberikan makanan
dan minuman.

d. Jaminan (assurance)

Dimensi yang mengukur pengetahuan, kemampuan, ramah,
sopan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak personel untuk
menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen danmerasa terbebas
dari bahaya dan resiko.

e. Kepedulian (emphaty)

Dimensi yang meliputi sikap kontak personel maupun
perusahaan untuk memahami. Kebutuhan maupun kesulitan atau
masalah konsumen,~ komunikasi yang baik, perhatian pribadi,
kemudahan daldm/melakukan komunikasi atau hubungan.

Dimensi<dimensi yang dikemukakan oleh parasuraman et,al
memnfiilikd banyak persamaan yang dikemukakan oleh Zeithmal dan
Berry (1985) , sehingga kelima dimensi ini paling banyak digunakan
oleh peneliti untuk mengetahui sejauh mana efisiensi dan efektifitas
suatu kualitas pelayanan yang diberikan terhadap konsumen.

Pada dasarnya dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan merupakan svatu metode

pendekatan sebagai tolok ukur sejauh mana pelanggan atau konsumen
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tersebut puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan penyedia jasa,
kemudian Kotler (Arifuddin,2009:12) berpendapat bahwa :

“Apabila pelayanan berada dibawah standar, maka

pelanggan akan kehilangan kepuasannya, sebaliknya

kepuasan akan mencapai titik optimalnya apabila apa

yang didapatkannya sebanding atau lebih besar dari

harapannya.”

Kepuasan konsumen merupakan seberapa besar perbedaan
harapan (expectaction) yang diharapkan masyarakat terhadap persepsi
(perceive) yang dialami oleh masyarakat itu sendiri. Sehingga pendapat
Kotler menguatkan kelima dimensi kepuasah, ‘korsumen yang
dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithmal dan’ Berry dalam Farida
(2009:52). Maka dapat dikatakan apabila,'5( Lima ) dimensi yang
menjadi tolok ukur kepuasan konsumen tersebut memiliki gap dengan
kata lain persepsi konsumen’lebih besar daripada yang diharapkan
konsumen maka pelanggan atau konsumen akan kehilangan
kepuasannya sebaliknya kepuasan akan mencapai titik optimal apabila
persepsi sebanding atau lebih dari yang di harapkannya.

5. Signifikansi-dengan penelitian sebelumnya
Didalam penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Kartu Tanda
Penduduk (KTP) Terhadap Kepuasan Masyarakat Studi Di Kabupaten
Lampung Utara” yang dilakukan oleh hidayatullah,(2008:57), menemukan
beberapa variabel dalam penelitian tersebut yaitu, variabel (X) kualitas
pelayanan KTP yang terdiri dari (XA) kecepatan pelayanan, (XB)
ketepatan pelayanan, (XC) kemudahan pelayanan, (XD) keadilan pelayan,

dan variabel kepuasaan masyarakat(Y). Dari keempat sub variabel
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Kualitas Pelayanan dapat dilihat adanya kesamaan dimensi yang
dikemukakan oleh Parasuraman, et.al, dan berdasarkan uji hipotesis, faktor
kualitas pelayanan KTP mempunyai pengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan masyarakat. sebesar 78,1% sedangkan sisanya sebesar
21,9 % dipengaruhi oleh faktor lain jadi secara empirik hipotesis yang
diajukan terbukti atau diterima. Hal yang serupa dikatakan oleh Arifuddin,
(2009:72) didalam penelitiannya “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. (Persero) Angkasa.Pura I Di
Bandara Udara Ahmad Yani Semarang” dikatakan \bahwa terdapat
hubungan langsung yang signifikan antara varidbel kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan, rata-rata 77% nienyatakan puas, dengan urut-
urutan kualitas pelayanan adalah responsivness (85%), tangibility (80%),
Reliability (80%), assurance (18%yddn emphaty (73%).

Kedua penelitian“tersebut menjelaskan bahwa terdapat signifikansi
antara faktor-faktor/yang terdapat pada kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen selaku pengguna jasa. Hal ini membuktikan bahwa
dimensi-dimensi dari produk jasa dapat dianalisis secara empiris atau
matematis dengan penelitian kuantitatif non paremetrik uji statistik
Kendall’s coefficient of concordance dengan menggunakan software
(perangkat lunak) Statistik SPSS.

B. Kerangka Pikir
Kajian teoritik, hasil penelitian terdahulu dibandingkan dengan
fenomena penelitian menunjukkan bahwa adanya hubungan yang signifikan

antara faktor-faktor dimensi dengan kepuasan konsumen, maka peneliti
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membuat kesimpulan sementara bahwa dimensi-dimensi yang mempengaruhi
kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan yang dibérikan oleh Dinas
Perhubungan Kota Baubau adalah meliputi aspek rangibility, Reliability,
responsivness, assurance dan emphaty.

Kelima dimensi tersebut bahwa dapat di ukur seberapa besar tingkat
pengaruh pelayanan jasa yang telah diben'kan kepada masyarakat melalui
persepsi masyarakat pengguna barang dan jasa tersebut, karena pemberi jasa
tidak dapat menilai suatu kepuasan konsumen terhadap proditkybarang dan
jasa yang telah diberikan kepada konsumen. Dengan kata, lain yang menilai
langsung kinerja pelayanan jasa kepelabuhanan yang ftelah diberikan oleh
Dinas Perhubungan adalah masyarakat ifu” sendiri. Kemudian dalam
pengukuran kepuasan yang dialami oleh’ masyarakat dengan cara
membandingkan persepsi mayarakat- terhadap seberapa besar harapan
masyarakat terhadap pelayanan, bafang dan jasa yang akan diberikan atau
dimasa yang akan datarg-~ Maka dari itu disini terdapat variabel antara
(intervening) yang ‘dapat mempengaruhi besar atau kecilnya skor kepuasan
masyarakat."Dengan 5 (lima) kelompok skala ordinal, yakni :

e “Sangat’Tidak Puas” kategori 1 untuk interval 0 s/d 0,50
o “Tidak Puas” dengan interval kategori 2 untuk interval 0,51 s/d 0,74
o “Cukup” kategori 3 untuk interval 0,75 s/d 0,99
e “Puas” kategori 4 untuk interval 1
e “Sangat Puas” kategori 5 untuk interval lebih dari 1
Kerangka pikir penelitian kualitas pelayanan Dinas Perhubungan

terhadap kepuasan pemilik dan atau nahkoda kapal dengan pendekatan
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Service Quality (SERVQUAL) melalui lima dimensi variabel kualitas
pelayanan oleh Parasuraman ef.al dalam Agus et.,al (2006:132). Dapat dilihat

pada gambar 2.1.

Kualitas Pelayanan Kepuasax} Masyarakat
Dinas Perhubungan Penggumlgakaszalzehbuhm
y y
Dimensi kualitas jasa : SERVICE Kepuasan Masyarakat
1. Tangibility (bukti ' 4
nyati) _‘?EiLf_T_‘ - P (Kinerja Pelayanan)
2. Realibility % £'\(Harapan)
(kehandalan) PR
3. Responsivness 74 :ta“ sangat
(k ggapafl) . P=Ebiasa sajaataucukup
4. Assurance Qamma.n) P<E tidak puas atausangat
5. Empathy (kepedulian) {ida memuaskan

Gambar2:1
Kerangka Pikir Penelitian

Dari gambar 2.1-~hubungan kualitas pelayanan dinas perhubungan
terhadap kepuasan “nfasyarakat pengguna jasa menurut teori SERVQUAL
(Service Quality).

Gambar diatas menunjukkan bahwa kualitas kinerja Dinas Perhubungan
dilihat dari 5 (lima) dimensi (Parasuraman, et,al) dinilai oleh masyarakat
melalu persepsi mereka, penilaian persepsi inilah yang menjadi suatu acuan
terhadap kualitas kinerja Dinas Perhubungan (variabel independent).
Kemudian untuk menentukan kepuasan masyarakat (variabel dependent),
dengan membandingkan tingkat persepsi dan harapan pemilik dan atau

nahkoda kapal sebagai pengguna jas pelabuhan rakyat Kota Baubau.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



C. Definisi Operasional

12/40801.pdf

35

Didalam metode penelitian SERVQUAL Parasuraman, et.al.(1988),

melakukan pengukuran kepuasan konsumen menggunakan dimensi dan

indikator dari variabel kualitas pelayanan yang diberikan, singkatnya bahwa

dimensi-dimensi yang dipakai untuk pengukuran variabel kepuasan dan

variabel kulitas pelayanan adalah sama. secara matriks definisi operasional

dapat dilihat pada tabel 2.2 dibawah ini.

Tabel 2.2
- Definisi Operasional
VARIABEL DIMENSI INDIKATOR
Keterampildn petugas pelabuhan
Kemamypuan petugas pelabuhan
Kehandalan fasilitas keselamatan
labuhan (alat pemadam kebakaran,fire
Kemampy Doable fasilitas tambat, faslitas peredam
(Tan ,éibilz‘ . gelombang dan fasilitas peredam benturan
"N\ kapal terhadap dinding dermaga (fender
atau bantalan karet))
Kehandalan sarana infrastruktur pelabuhan
rakyat
Kecukupan jumlah buruh pelabuahn
Kemampu Kebersihan pelabuhan
Variabel bebas Nyataan Keindahan Pelabuhan
(kualitas pelayanian (Reliability) | Penampilan petugas pelabuhan
Dinas Keindahan pos jaga petugas pelabuhan
Perhubungan) Kejelasan informasi
Sistem prosedur pelayanan dokumen
Kecepatan | kapal,dil
Tanggapan Kecepatan pelayanan pengurusan
(Responsiviess) | dokumen kapal
Kecepatan pelayanan retribusi tambat dan
bongkar muat
Kejujuran petugas pelabubhan
. Kesopanan petugas pelabuhan
( Aﬁ”;gge) Keamanan di pe%abuhan
Mutu informasi yang diberikan
Keramahan petugas pelabuhan
Kepedulian | Kemudahan mendapatkan informasi

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




12/40801.pdf

36
VARIABEL DIMENSI INDIKATOR
(Empathy) Kemudahan mendapatkan taksi
Kemudahan mencapai pelabubun
Kenyamanan fasilitas ruang tunggu
penumpang
Kemauan membantu petugas

Kelengkapan tanda petunjuk pelabuhan
Kemudahan mencapai kantor Dinas

Perhubungan
Variabel terikat . - .
o o AT Service Quality (PS>ES tidak puas,
{vanabel kePudsdn SERVQUAL PS<ES sangat puas, PS=ES cukup)
| pengguna jasa)

Sumber : Manajemen Pelayanan Jasa, Farida Jasfar (2009)

Definisi dari 5 dimensi tersebut adalah sebagai berikut :

1. Kemampu ujian (tangibility)
Salah satu konsep dalam kualitas pelayanan yang dicerminkan dari
keterampilan dan kemampuan petugas ‘pelabuhan dalam menjalankan
tugas serta ketersediaan fasilitas\dan peralatan.

2. Kemampu nyataan (reliability)
Salah satu konsep( dalam’ kualitas pelayanan yang dicerminkan dari
tampilan fasilitas fisik baik personel maupun peralatan.

3. Kecepatan.tanggapan (responsivness)
Salah“sstu konsep dalam kualitas pelayanan yang dicerminkan dari
informasi yang jelas, Kecepatan Tanggapan dalam menyelesaikan masalah
pelanggan serta menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat.

4. Jaminan (assurance)
Salah konsep dalam kualitas pelayanan yang dicerminkan dari keamanan
yang terjaga, petugas yang jujur dan informasi yang bermutu bagi

penumpang.
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5. Kepedulian (emphaty)
Salah satu konsep dalam kualitas pelayanan yang dicerminkan dari
perhatian, kepedulian, dan penampilan yang baik dari petugas pelabuhan,
kenyamanan ruangan dan tersedianya tanda-tanda atau petunjuk yang
memudahkan pelanggan.
6. Kepuasan pelanggan
Kepuasan seseorang setelah membandingkan antara kinerja petugas
dengan harapannya. Kepuasan pelanggan ini diukur dari 5 (lima) dimensi
yang terdapat pada kualitas kinerja tersebut.
D. Hipotesis
Berdasarkan latar belakang dan kajian teofi yang ada, ditemukan bahwa
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh- 5 (luma) dimensi variabel X atau
independen (Bebas) yakni dimensi-dimensi variabel kualitas pelayanan, yaitu :
kemampu ujian (tfangibilityydisimbolkan XA, kemampu nyataan (Reliability)
disimbolkan Xb, kecepatan” tanggapan (responsivness) disimbolkan Xc,
jaminan (assurance), disimbolkan Xd dan kepedulian (emphaty) disimbolkan
Xe. secaraempiris dapat dikatakan bahwa :
Ho = Tidak adanya hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan
Ha = Adanya hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan
Uji Hipotesis :
Ho ditolak, Ha diterima yakni adanya hubungan yang signifikan antara

kualitas pelayanan terhadap kepuasan.
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BAB I

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, dengan menyebarkan
data kusioner kepada reponden. Penelitian dilaksanakan dengan metode
survei, yaitu suatu metode penelitian yang dilakukan pada populasi besar
maupun kecil tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampél yang diambil
dari populasi tersebut (Sugiyono, 2000:3).
B. Pepulasi Dan Sampel
1. Populasi
Populasi dalam penelitian ini-adalah pengguna jasa pelabuhan lokal
yang terkait langsung dengan,instansi Dinas Perhubungan, yaitu : pemilik
dan atau nahkoda kapal-dari, 172 kapal dengan berat kotor kurang dari 7
tons yang berdomisili~dan menggunakan fasilitas pelabuban rakyat
Jembatan Batu dan’Sulaa di Kota Baubau. Sugiono (2008:90) berpendapat
bahwa.Populasi adalah wilayah generalisasi yang tetdiri atas obyek/subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
2. Sampel
Sampel dilakukan dengan cara mengambil seluruh populasi atau
sensus dari pemilik dan atau nahkoda kapal yang berdomisili di Kota
Baubau, dikarenakan jumlah populasi tersebut relatif kecil. Pengambilan

sampel dalam penelitian ini diambil sesuai dengan jumlah populasi

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40801.pdf
39

pemilik dan atu nahkoda kapal sebanyak 172 kapal yang tersebar di 2
(dua) pelabuhan rakyat.
C. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian yaitu berupa teknik kuesioner merupakan suatu
pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan
dan pernyataan kepada responden dengan hgrapan memberikan respon atas
daftar pertanyaan tersebut. Karena pada prinsipnya meneliti adalah melakukan
pengukuran, maka harus ada alat ukur yang baik. Alat ukur dglam penelitian
biasanya dinamakan instrumen penelitian. Jadi instrumén‘penclitian adalah
suatu alat yang digunakan mengukur fenomena alam)maupun sosial yang
diamati, Sugiono (2008:119). Sehingga dengan menggunakan skala model
Likert yang digunakan dalam kusioner dimensi-dimensi variabel kualitas
pelayanan digunakan 5 (lima) skala, yaity:
1 = Sangat Kurang Baik (SK:B)
2 = Kurang Baik (KB)
3 = Cukup (C)
4 = Baik (B)
5 = Sangat-Baik (SB)

Skala likert ini untuk menilai sejauh mana persepsi pemilik dan atau
nahkoda kapal tentang kualitas pelayanan kepelabuhanan yang diberikan oleh

Dinas Perhubungan Kota Baubau, tabel 3.1
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Kuisioner Persepsi Pemilik dan atau Nahkoda Kapal terhadap Kualitas

Pelayanan Kepelabuhanan Dinas Perhubungan pada

Pelabuhan Rakyat Kota Baubau

NO

Dimensi/Indikator

Persepsi

SKB

C

SB

Pelayanan yang teriihat
(Tangibility)

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Keterampilan petugas
pelabuhan

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Kemampuan petugas
pelabuhan

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Kehandalan fasilitas
peredam  benturan  kapal
terhadap dinding dermaga
(fender/bantalan karet)

Bagaimana  Penilaian . anda
terhadap Kehandalan ~sarana
infrastruktur pelabulian rakyat

Kehandalan (Realibility)

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Kecukupan jumlah
buruh pelabuhan

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Kebersihan pelabuhan

Bagaimana Pcnilaian anda
terhadap Keindahan pelabuhan

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Penampilan petugas
pelabuhan
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NO

Dimensi/Indikator

Persepsi

SKB

SB

Bagaimana Penilaian anda
terthadap Keindahan pos jaga
petugas pelabuhan

Kecepatan tanggapan
(Responsivness)

Bagaimana Penilaian “anda
terhadap Kejelasan informasi

11

Bagaimana Penilaian anda
terhadap  Sistem  prosedur
pelayanan dokumen kapal,dil

12

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Kecepatan pelayanan
pengurusan dokumen kapal

13

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Kecepatan pelayapan
retribusi tambat dan bongKar
muat

Jaminun (AssuranCe)

14

’Bagaimana Penilaian anda

terhadap _ “Kejujuran  petugas
pelabuhan

15

Bagaintana  Penilaian anda
terhadap Kesopanan petugas
pelabuban

16

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Keamanan di
pelabuhan

17

Bagaimana Penilaian anda
terhadap Mutu informasi yang
diberikan
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Persepsi
SKB KB C B SB

NO Dimensi/Indikator

| Bagaimana  Penilaian  anda
18 | terhadap Keramahan petugas
pelabuhan

Kepeduiian (Empathy)

Bagaimana Penilaian anda
19 | terhadap Kemudahan
mendapatkan informasi

Bagaimana Penilaian anda
20 | terthadap Kemudahan
mendapatkan transportasi

Bagaimana Penilaian anda
21 | terhadap Kemudahan mencapai
pelabuhan

Bagaimana Penilaian anda
22 | tcrthadap Kcenyamanan fasilitas
ruang tunggu penumpang

Bagaimana Penilaiarr” Janda
23 | terhadap Kemauan’ —petugas
untuk membantu

Bagaimaria_\ Pcnilaian anda
24 | terhadap\ Kelengkapan tanda
petunjuk pelabuhan

Bagaimana Penilaian anda
25 | terhadap Kemudahan mencapai
kantor Dinas Perhubungan

Sumber : Kuisioner Penelitian
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Sedangkan skala Likert untuk kuesioner dimensi-dimensi tingkat
harapan digunakan 5 (lima) skala, yaitu :
1 = Sangat Tidak Puas (STP)

2 = Tidak Puas (TP)
3 = Cukup (C)

4 = Puas (P)

5 = Sangat Puas (SP)

Skala likert ini untuk menilai sejauh mana harapan pemilik dan atau
nahkoda kapal tentang kualitas pelayanan kepelabuhanan\yang diberikan di
masa yang akan datang oleh Dinas Perhubungan K 6ta Baubau, tabel 3.2.

Tabel 3.2
Kuisioner Harapan Pemilik dan atau Nahkoda Kapal terhadap Kualitas

Pelayanan Kepelabuhanan Dinas Perhubungan di masa datang pada Pelabuhan
Rakyat Kota Baubau

Harapan
NO Dimensi/Indikator

STP TP C P SP

Pelayanan  yang 7 terlibat
(Tangibility)

Apa Harapan anda kedepan
1 | terhadap) Keterampilan petugas
pelabuhan

Apa Harapan anda kedepan
2 | terhadap Kemampuan petugas
pelabuban

Apa Harapan anda .kedepan
terthadap Kehandalan fasilitas
3 |peredam  benturan  kapal
terhadap dinding dermaga
(fender/bantalan karet)
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Harapan
NO Dimensi/Indikator

STP P C P SP

Apa Harapan anda kedepan
4 |terhadap Kehandalan sarana
infrastruktur pelabuhan rakyat

Kenandalan (Realibility)

Apa Harapan anda kedepan
5 |terhadap Kecukupan jumlah
buruh pelabuhan

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kebersihan pelabuhan

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Keindahan pelabubhan

Apa Harapan anda kedepan
8 |terhadap Penampilan petugas
pelabuhan

Apa Harapan anda kedé¢pan
9 |terhadap Keindahan pos ‘jaga
petugas pelabuhan

Kecepatun tanggapan
{Responsivness)

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kejelasan informasi

Apa Harapan anda kedepan
11 | terhadap  Sistem  prosedur
pelayanan dokumen kapal,dit

Apa Harapan anda kedepan
12 | terhadap Kecepatan pelayanan
pengurusan dokumen kapal

.Apa Harapan anda kedepan
13 terhadap Kecepatan pelayanan
retribusi tambat dan bongkar
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NO

Dimensi/Indikator

Harapan

STP

TP

SP

muat

Jaminan (assurance)

14

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kejujuran petugas
pelabuhan

15

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kesopanan petugas
pelabuhan

16

Apa Harapan anda kedepan
terthadap Keamanan di
pelabuhan

17

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Mutu informasi yang
diberikan

18

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Keramahan ( petugds
pelabuhan

K.epedulian (empathy)

19

Apa Harapan anda kedepan
terhadap, Kemudahan
mendapatkan informasi

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kemudahan
mendapatkan transportasi

21

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kemudahan mencapai
pelabuhan

22

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kenyamanan fasilitas
ruang tunggu penumpang
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Harapan
NO Dimensi/Indikator

STP TP C P Sp

Apa Harapan anda kedepan
23 |terhadap Kemauan petugas
untuk membantu

Apa Harapan anda kedepan
24 | terhadap Kelengkapan tanda
petunjuk pelabuhan

Apa Harapan anda kedepan
25 | terhadap Kemudahan mencapai
kantor Dinas Perhubungan

Sumber : Kuisioner Penelitian

Dengan menggunakan 5 (lima) skala di atasy bertujuan memberikan
gambaran dengan jelas tentang skala prioritas dalam memperbaiki sistem
pelayanan yang diberikan kepada mdsyasakat pengguna jasa pelabuhan rakyat
Kota Baubau. Dan dapat memberikan rekomendasi kepada pemerintah daerah
untuk memperbaiki kualitaS)pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
Disamping pengumpulandata kuesioner peneliti juga akan mewawancarai
beberapa responden” untuk mengetahui kekuatan serta kelemahan sistem
pelayanan'publik secara mendalam.

D. Informan Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat informan kunci (key informan) dan
informan yang ditemui secara langsung ditengah-tengah penelitian (man on
the street). Informan Kunci tersebut adalah, sebagai berikut :
1. Kepala Bidang Laut Dinas Perhubungan Kota Baubau
2. Kepala Seksi Kepelabuhanan dan Kepala Seksi Keselamatan Dinas

Perhubungan Kota Baubau
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3. Serta para staf Dinas Perhubungan yang terkait langsung dengan
pelayanan pelabuhan

4. Pemilik dan atau nahkoda kapal dengan Berat Kotor kurang dari 7 tons
yang terdaftar pada database Dinas Perhubungan Kota Baubau.

Kepala Dinas Perhubungan Kota Baubau tidak dijadikan sebagai informan
key dikarenakan beliau menyerahkan penuh kepada kepala Bidang Laut yang
lebih berkompetensi untuk menjawab permasalahan tentang Pelabuhan rakyat
yang berada di Kota Baubau, disamping itu tingkat kesibukdfi-Kepala Dinas
Perhubungan pada saat itu menyelesaikan sengketd\ pembebasan tanah
masyarakat yang berada di Bandara Udara Betoambeti.

E. Prosedur Pengumpulan Data

Pelabuhan merupakan salah satu.sarand dan prasarana yang disediakan
oleh Pemerintah Kota Baubau dalamrrangka menunjang kegiatan transportasi
khususnya sektor laut. Kondisi saat ini pelabuhan lokal yang di Kota Baubau
merupakan salah satG,sarana utama, penghubung sektor perdagangan antar
pulau antar provinsi”maupun antar daerah kabupaten kota yang ada di
Sulawesi, Tenggdra. Didalam penelitian ini responden adalah orang atau
individu™afau instansi yang mempunyai keterkaitan langsung dengan
pelayanan jasa kepelabuhanan yang diberikan oleh Dinas Perhubungan dalam
tugas pokok dan fungsi kerja instansi di daerah tersebut.

Penulis mengambil data pengguna jasa pelabuhan, antara lain; pemilik dan
atau nahkoda kapal. Data yang akan diambil peniliti dalam bentuk data
primer, yaitu kuesioner dan wawancara. Dan akan diolah melalui microsoft

excel dan spss, untuk mendapatkan data sekunder.
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Pengujian menggunakan instrumen kuesioner, peneliti akan menguji
validitas dengan pengujian one shoot method atau sering disebut dengan
pengujian infernal consistency lewat perangkat lunak SPSS versi 16. Dengan
metode ini pengukuran cukup dilakukan dengan satu kali. Peneliti mengambil
sampel 10% dari jumlah sampel yang akan diambil 17 orang dari 172 sampel,
untuk menguji validasi serta reabilitas instrumen sebelum digunakan untuk
penelitian. Didapatkan bahwa masing-masing r hitung lebih besar
dibandingkan dengan r tabel yakni 0,337. Maka data instruriiep.yang akan
digunakan seluruh indikator dari masing-masing sub vériabel atau dimensi
yang diwakili dengan label var00001 sampai dengan var00025 dinyatakan
valid dan bisa digunakan untuk penelitian seldnjutnya, dapat dilihat pada tabel
dibawah ini (tabel 3.2)

Tabel 3.3. r Hitung Masing*Masing Indikator Instrumen

Scale Mean if | SCale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha if!

Ttem Deleted Ttetn Deleted Total Correlation Ttem Deleted
VAR00001 76.5294 260.390} 584 940
VARG0002 711176 259.360) 691 938
VAR00003 774176 263.485 533 94]
V AR00004 7719412 276.809 515 941
VAR0G0005 77.6471 269.118 510 94
VAR00006 77.0588 267.059 559 940
VARO00D7 76.8824 252.360 £91 939
VAR00008 76.6471 274.493 783 939
VAR00009 77.1765 268.779| 542 940
VAR00010 77.1765 269.404 491 941
VAR00011 76.5882 271.132 518 941
VAR00012 77.3529 266.993 559 940
VAR00013 76.5294 266.265 596 940|
VARD0O14 76.1765 261.404 an 937
VARO0015 76.2353 261.691 926 936
VAR00016 76.7059| 275.096 758 940
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VAROOO1T 76.8235 275.404 K01 940
VAR0O0018 76.5882 264.132 621 939
VAR00019 77.0000 276.625 475 941
VAR00020 76.8235 275.404 .801 940
VAR00021 76.5294 274.140 816 939
VAR0GG022 76.1765 261.404 g1 937
VAR00023 76.6471 263.743 670 939
VAR00024 773529 242,743 704 927
VARO00025 78.0000 256.750) 628 .940

Sumber Analisis Perhitungan SPSS 16
Kolom ke 4 (empat) dapat dilihat bahwa r hitung seluruh indikator pada
instrumen penelitian lebih besar dari pada r tabel (df-2)(0,337."Sehingga
seluruh indikator instrumen dinyatakan valid.
1. Angket atau quesioner
Peneliti memberikan angket pertan¢aan Kepada responden, dalam hal
ini masyarakat yang dipilih ialah para“perigguna jasa yang secara langsung
terkait dalam kegiatan dipelabuhan, yakni pemilik dan atau nahkoda kapal.
2. Wawancara
Wawancara(yaitu'cara memperoleh data dengan jalan melemparkan
daftar pertanyaan langsung secara sistematis yang berlandaskan pada
tujuan penelitian. Moehar (2002:135) mengemukakan bahwa wawancara
adalah percakapan antara dua pihak dengan maksud tertentu, yaitu
pewawancara yang mengajukan pertanyaan dan yang diwawanacara
memberi jawaban atas pertanyaan tersebut.
Wawancara ini dilakukan terhadap beberapa orang informan yang
dianggap memiliki pengetahuan tentang kondisi aspek-aspek fokus
penelitian di mana tujuannya adalah untuk memperoleh tanggapan dari

informan tersebut.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40801.pdf

3. Dokumentasi atau telaah dokumen
Dokumentasi adalah cara memperoleh data dengan memperhatikan
sumber-sumber tertulis. Kegiatan dokumentasi ini merupakan kegiatan
yang berhubungan dengan pencatatan dan pengamatan terhadap dokumen-
dokumen yang ada yang mempunyai hubungan dengan fokus penelitian
terutama yang berupa petunjuk pelaksanaan, petunjuk teknis, brosur dan
sebagainya.
F. Metode Analisis Data
1. Koefisien korelasi kendall tau
Penelitian ini menggunakan hasil vji korelasi kendall’s tau (t) untuk
melihat apakah ada hubungan sederhana antara variabel independen

terhadap variabel dependen dengan rumus :

ZAZTh

SUNN-T
2
v = Koefisiewkofelasi Kendall tau yang besarnya (-1<0<1)
A = Jumiah Rangking atas
B = Jumldh rangking bawah
N =-Jumlah anggota sampel

Secara ringkas uji kendall’s tau b, untuk melihat apakah masing-

masing dimensi variabel independen yakni kualitas pelayanan diwakili

oleh :

Xa = Dimensi Kemampu ujian (Tangibility)

Xb = Dimensi Kemampu Nyataan (Reliability)

Xc¢ = Dimensi Kemampu Tanggapan (Responsivness)
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Xd = Dimensi Jaminan (4dssurance)
Xe = Dimensi Kepedulian (Emphaty)

Dimensi — dimensi tersebut mempengaruhi variabel dependen Y yakni
variabel kepuasan, secara langsung atau tidak. Jika ke 5 (lima) variabel
independen memiliki korelasi positif terhadap variabel dependen artinya
terdapat hubungan variabel independen terhadap variabel dependen, jika
salah satu atau semua variabel independen memiliki korelasi negatif
berarti tidak terdapat hubungan antara variabel independen _dan variabel
dependen.

Untuk uji signifikansi koefisien korelasi,/Karena distribusi yang

dipergunakan mendekati normal akan menggunakan rumus “z* dibawah

ini :
N T
. [Z@N +5)
ON(N —-1)
Kaidah hipotesis :

Ho # Z niwng < tabel, Ho ditolak
Ha = Z pinng > Z tabel, Ha diterima
Ho, di terima apabila harga “z” hitung lebih kecil dari pada harga
tabel “z” dan Ha, di terima apabila harga “z” hitung lebih besar atau sama
dengan harga tabel. “z”.
2. Koefisien korelasi konkordansi kendall
Perhitungan korelasi ganda menggunakan koefisien Konkordansi

Kendall (W) dengan rumus berikut :
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W=
Y
12k2(n' —n)
Apabila terdapat nilai yang sama maka s (korelasi ganda) memakai
Tumus :
s

w27

Dimana XT membuat kita menjumlahkan harga-harga T untuk

W =

kesemua k atau rangking data penelitian.
Keterangan:

s = Y(Ri*-Ri)?*/n

R = Jumlah rangking
k = Banyak variabel yang di kofelasikan

n = Banyak kolom
T = (&t —-t) /12
Untuk uji /sighifikan Koefisien Konkordansi Kendall dilakukan

dengan meriasukkan harga “W” ke dalam rumus Chi Kuadrat yaitu :

Xe=k(n-1)W
Keterangan :
X2 = Chi Square
k = Banyaknya Himpunan
n = Jumlah Responden
v = Koefisien Konkordansi Kendall
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Kaidah hipotesis :

Ho, diterima apabila harga chi kuadrat hitung lebih kecil dari harga
tabel chi kuadrat dengan df.3 dengan signifikan 5 % dan Ha, diterima
apabila harga chi kuadrat hitung lebih besar atau sama dengan harga tabel
chi kuadrat.

3. Koefisien determinasi
Untuk mengetahui berapa besar pengaruh variabel independen secara
bersama-sama dengan variabel dependen, dapat dipergunakan.rumus :
KD XY= (t XY )*. 100 %
KD XAXBXCY = (t XAXBXCY)#)100 %
Keterangan :

Dimana KD = Koefisien Determinasi.
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BABYV
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan uraian pada bab pembahasan dapat disimpulkan sebagai
berikut :

1. Pengaruh kualitas pelayanan jasa kepelabuhanan terhadap kepuasan
pemilik dan atau nahkoda kapal yang diberikan Dinas Perhubungan
saat ini di pelabuhan Jembatan Batu dan Sulaa, memiiliki pengaruh
yang signifikan yakni pada dimensi kemampu/ ujian (tangibility)
memiliki pengaruh 0,520, kemampu nyataae{reliability) sebesar 0,649,
kemampu tanggapan (respponsivness)” sebesar 0,571, jaminan
(assurance) sebesar 0,450 dan”kepedulian (emphaty) sebesar 0,641.
Dapat dilihat dimensi/paling dominan atau pertama adalah dimensi
kemampu nyataan {reliability) adapun indikator yang mempengaruhi
yang memiliki résponden terbanyak pada pemyataan ketidak puasan
sebesar\122 orang pada indikator kecukupan jumiah buruh pelabuhan.
Kemudian dimensi urutan kedua adalah dimensi kepedulian (emphaty)
dan indikator yang perlu diperhatikan oleh pemerintah daerah dalam
hal ini Dinas Perhubungan kota Baubau adalah pelayanan kemudahan
mencapai kantor Dinas Perhubungan dalam pengurusan dokumen,
responden yang menilai dimensi ini sebanyak 125 orang dan indikator
kelengkapan tanda petunjuk pelabuhan sebanyak 104 orang. Dimensi
kecepatan tanggapan (responsivness) merupakan d1mens1 ketiga yang
mempengaruhi kepuasan pemilik dan atau nahkoda kapal di pelabuhan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



12/40801.pdf
115

rakyat, pada dimensi ini secara keseluruhan pemilik dan atau nahkoda
kapal merasa cukup dengan pelayanan yang ada saat ini, sehingga
Dinas Perhubungan juga perlu meningkatkan indikator yang paling
rendah dibandingkan indikator lainnya di dimensi ini yaitu kecepatan
pelayanan pengurusan dokumen. Dimensi ke empat adalah dimersi
kemampu ujian (tangibility), indikatorv yang dominan dalam penilaian
ketidakpuasan responden dalam skala penilaian sangat tidak puas ada 2
(dua) indikator adalah kehandalan sarana pelabuhari~sebanyak 111
(seratus sebelas) responden serta kehandalar\ fasilitas pelayaran
sebanyak 91 (sembilan puluh satu) respenden. Dimensi jaminan
(assurance) adalah dimensi yang terakhir mempengaruhi kepuasan dari
sisi kualitas pelayanan yang diberikan, walaupun secara keseluruhan
nilai yang diperoleh sebesar-3,97 memiliki skala penilaian cukup
sampai dengan puas, Dinas Perhubungan harus tetap meningkatkan
pelayanannya, < Khustsnya pada indikator keamanan pelabuhan
merupakan \indikator yang memiliki total responden yang menilai hal
tersebutcukup banyak sebesar 62 (enam puluh dua) responden, Dinas
Perhubungan harus mengatasi hal tersebut dan menjadi perhatian
khusus dalam penanganahnya.
B. Saran

Dari simpulan diatas, beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh

pemerintah dalam melakukan pelayanan di pelabuhan kepada masyarakat

sebagai berikut :
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1. Meningkatkan kecukupan jumlah buruh pelabuhan setidaknya sesuai
dengan kebutuhan setiap kali kegiatan bongkar muat kapal.

2. Melengkapi pelabuhan rakyat dengan membangun Kkantor
pendelegasian administratif di wilayah pelabuban rakyat khususnya
Jembatan Batu dan Sulaa, dalam hal pengurusan dokumen dan hal
administrasi lainnya.

3. Melengkapi sarana fasilitas keterangan antara lain : tanda petunjuk di
pelabuhan lokal, seperti batas-batas pelabubhan lokal, keterangan
mengenai peraturan daerah yang berlaku, sertd\ keterangan lainnya
yang dibutuhkan oleh masyarakat pengguna jasapelabuhan.

4. Meningkatkan kualitas sistim peldyanan“dalam hal pengurusan
dokumen dalam hal proses pelayanan ‘yang diberikan.

5. Meningkatkan kualitas sarana.prasarana fasilitas pelabuhan, seperti
peredam benturan kapal terhadap dermaga (fender), tempat ikat tali
kapal (boulder)serta sarana fasilitas pelayaran.

6. Meningkatkankeamanan wilayah pelabuhan guna membuat situasi,

kofidist-wilayah pelabuhan yang kondusif.
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KUESIONER PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN
PELABUHAN RAKYAT KOTA BAUBAU

Para Bapak/Ibu yang terhormat,
Dalam rangka pengukuran tingkat kualitas Pelayanan pada Pelabuhan Rakyat Kota
Baubau, kami mohon anda bersedia mengisi kuesioner ini sesuai pendapat anda.

Peiunjuk Pengisian : )
Berilah tanda silang (x) pada pilihan jawaban yang anda anggap paling sesuai, STB
(Sangat Tidak Baik), TB (Tidak Baik), C (Cukup), B (Baik), SB (Sangat Baik)

N J
o . +/Indika Persepsi
N Dimensi/Indikator SKB B C s 3B
Peiayanan yang ieriihat |
{Tangibility)
Bagaimana Penilaian anda
1 | terhadap Keterampilan petugas || NS A Ll |
pelabuban
Bagaimana Penilaian anda \
2 |terhadap Kemampuan petugasi| ~ WP~ W W !
pelabuhan
Bagaimona  Penilajan  anda
terhadap Kehandalan fasilitas
3 |peredam  benturan - “Kapal || | | | |
teiadap  dmding, \déraga
(fender/bantalan karet)

Bagaimana \ Pendaian  anda

4 | terhadap, “Kehandalan  sarana || il I i 1! |
infrastruktur pelabuhan rakyat
Kenandatan (Kealibiiity)
Bagaimana Penilaian anda
5 |teihadap Kecukupan jumlah | i il il i f
buruh pelabuhan
« Bagaimana Penilaian anda | q [ 1l 14 1l ]
" | terhadap Kebersihan pelabuhan | 1 1 ub I .
T | e e | I
terhadap Keindahan pelabuhan
Bagaimana Penilaian anda
8 |terhadap Penampilan petugas , H H ] H l
malnbiihnm
y\aiwmg p

Bagaimana Penilaian anda
9 | terhadap Keindahan pos jaga || il
petugas pelabuban
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Prowoammet
NO Dimensi/Indikator ~ —_—
SKB KB C B SB

Kecepaian tanggapan
{Responsivness)

10 Bagaimana Penilaian anda l “
terhadap Kejelasan informasi

Bagaimana Penilaian anda
11 |terhadap  Sistem  prosedur || i
pelavanan dokumen kapal.dil
Bagaimana Penilaian anda
12 | tethadap Kecepatan pelayanan l H

ey -, 1. 1
pengurusan dokumen kapal

Bagaimana Penilaian anda
12 terl;a}dap Keqepatap pe_layax_)an
~ | retribust tambat dan bongkar

p——
S
M pm—
Srow—
S
Lt vhemred
o sv—"
SO—

muat
Jaminan (Assurance)
Bagaimana Penilaian anda

B4 ) terhadap  Kejujuran  peiuges | (S I
pelabuhan
Bagaimana Penilaian anda | s A A

15 | terhadap Kesopanan petugas || Il It I I |
pelabuhan
Bagaimana Penilaian anda

16 | terhadap Keamanan di |t ||| J r H l l |
pelabuhan
Pagaimana  Penilpilip/~aada

17 | terhadap Mutu informasi” yang || l l l [ l ] | l l
diberikan
Bagaimana « Feniaian anda , '

18 | terhadap, Keraniahan petugas || || | | . |
pelabuhan
Kepeduhan {Empathy)
Bagaimana Penilaian anda

19 | wrimdap Ronudalian f f E } E } ;L i i f
mendapatkan informasi
Bagaimana Penilaian anda | 1, |, A, |

20 | terhadap Kemudahan || I i I I |
mendapatkan transportasi

Bagaimana Penilaian anda
21 | terhadap Kemudahan mencapai || il

D ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ D-‘!ﬂ;]fl‘:ﬁ"‘\ ﬂk"tl’,ﬂ
LA G RN Xl 2 H -

22 | terhadap Kenyamanan fasilitas || |l
ruang tunggu penumpang
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NO Dimensi/Indikato Perseps!
imensi/Indikator SKD C 5 3B
Bagaimana Penilaian anda . i .
23 te;hadap Kemauan petugas il it 1|l |
untuk membantu
Bagaimana  Penilaian anda v
24 | terhadap Kelengkapan tanda l l l [ l | {
petunjuk pelabuban
‘Bagaimana Denilaian  anda
25 | terhadap Kemudahan mencapai l I I I l | I
kantor Dinas Perhubungan
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KUESIONER PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN
PELABUHAN RAKYAT KOTA BAUBAU

Para Bapak/Ibu yang terhormat,

Dalam rangka pengukuran tingkat kualitas Pelayanan pada Pelabuhan Rakyat Kota
Baubau, kami mohon anda bersedia mengisi kuesioner ini sesuai pendapat anda.

4 . L. N
Petunjuk Pengisian :

Berilah tanda silang (x) pada pilihan jawaban yang anda anggap paling sesuai, STP
(Sangat Tidak Puas). TP (Tidak Puas), C (Cukup), P (Puas), SP (Sangat Puas)

NO Dimensi/Indikator STP TP C S SP

Pelayanan yang  veriinar
(Tangibility)

Apa Harapan anda kedepan
1 |terhadap Keterampilan petugas || il
pelabuhan

Apa Harapan anda kedepan
2 |terhadap Kemampuan petugas || ”
pelabuban

-‘\'w I—Tqrqpm- anda L—Ar!pr\fm

terhadap Kehandalan fasrhtas
3 pcredam benturan kapal | i

PP Y o o AL
mumuap ullk\.llll‘-’ uipapa

(fender/bantalan karet)

Apa Harapan™-anda” kedepan
4 |terhadap Kehandalan sarana || H
infrastruktur, pelabuhan rakyat

Kehandalan (Reaiibility)

Apa Harapan anda kedepan
5 jicthadap Kecukupan  juudain i
buruh pelabuhan
« |Apa Harapan anda kedepan |f W i
~ | terhadap Kebersihan pelabuhan |1 '

Apa Harapan anda kedepan ‘ H
terhadap Keindahan pelabuhan

Apa Harapan anda kedepan
8 |terhadap Penampilan petugas || Hi
pelabuhan

Apa Harapan anda kedepan
9 |terhadap Keindahan pos jaga || 1M
petugas pelabuhan

| Kecepatan . pan

S
T———
S—

bt remmed
peemins
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NO

Dimensi/Indikator

Tlavarns
rs Lw yml

STP

SP

{Kesponsivnessy

10

Apa Harapan anda kedepan

11

Apa Harapan anda kedepan
terhadap  Sistem  prosedur
pelayanan dokumen kapal,dll

12

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kecepatan pelavanan

pengurusan dokumen kapal

ke s
o

p—

13

Apa Harapan anda kedepan

tarhadnm Wansmaton moalasrnean
Mkm“i.’ \MP“M l-’\/l“: L33CA2L

retribusi tambat dan bongkar
muat

Jaminan {(assurance)

[y
5

kedepan

peugas

Apa Harapan anda

I,Clﬂduai.l I\CJ UJ tfaii

pelabuban

15

Apa Harapan anda

terhadap Kesopanan
pelabuhan

kedepan
petugas

16

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Keamanan di
pelabuhan

17

2 At e A AR B o o

terthadap Mutu informasi~yang
diberikan

18

Apa Harapan.. andd” kedepan
terhadap Keramahan petugas
pelabuhan

Kepeduiian (empathy)

—ic
A £

Apa Harapan anda kedepan
tcluauap x\culuuducm
mendapatkan informasi

20

Apa Harapan anda kedepan
terbadap Kemudahan
mendapatkan transportasi

21

Apa Harapan anda kedepan
terhadap Kemudahan mencapai

| pelabuhan

22

A hatsd U ﬂﬂﬂﬂﬂﬂ "I“f,n !o quﬂﬂﬂ
e ‘}m + 2433 “})u.l' S22 ENILE "M’}M t

terhadap Kenyamanan fasilitas
ruang tunggu penumpang

23

Apa Harapan anda kedepan

tethadap Kemauan petugas
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Harapan

STP TP C P Sp

NO Dimensi/Indikator

untuk membantu

Apa Harapan anda kedepan
24 | terhadap Kelengkapan tanda
petunjuk pelabuhan

Apa Harapan anda kedepan
25 | terhadap Kemudahan mencapai || Hi I Il Hi ]
kantor Dinas Perhubungan

_—
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Kepada Yth :
Bapak/Tbu..............
Mohon kesediaannya untuk diwawancara semata-mata hanya untuk kepentingan
akademisi, terima kasih atas perhatian serta keriasama dari Bapak/Ibu.
PETUNJUK :
Mbohaon inwab seqnai dengan nertanvaan vanga distuban dari nensliti temndian akan
. W o R =l  of J TETTRS TR TR TRARTRA RERRa S o aa T aans Aateass
dicatat oleh peneliti.
PEDOMAN WAWANCARA

1. Bagaimana menurut anda tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas

Perhubungan di Pelabuhan-pelabuhan rakyat Kota Baubau saat ini?

2. Apakah fasilitas sarana serta prasarana di Pelabuhan rakyat Kota Baubau saat

ini Cukup/Baik/Buruk ? Alasannya?

3. Apakah ada pengaruh yang signifikan.antarg fasilitas sarana serta prasarana
pelabuhan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan saat ini? Alasannya?

Bagaimana cara penyelesaianiya?

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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HASIL. WAWANCARA
NO. NAMA JABATAN -HARI/ TGL :&;}:‘; PERTANYAAN HASIL WAWANCARA

“Masjh Kurang, karena sicara kuantitas

personil lapangan, tetapi saya tukup

berbang;a hati dilarenakan secara kualitas,

personil lapangan kami mamiliki disiplin

ilmu yang relevin yakni D3 Pelayaran,
sehingg:. dapat menutupi kekurangan

personil dan lebih efisien dari segi

ekonomi, kemudian dari seizi fasilitas. kami

Bagaimana menurut anda Dishub Kota Bavbau selalu memperbaiki

te stang kualitas pelayanan serta mambuat pelabuhan rakyat sesuai

. yeng diberikan oleh Dinas dengan analisis dari segi keselarnatan,

. ) Kepala Dinas 09.45 s/d Porhubungen di keamen:n dan kenyamanan bagi pengguna

L Drs. Ahmad, M.Si ]};znr;x;ungan Kota 1281161“11?‘2&611 10,30 Pelabuhan-pelabuban rakyat | jasa, set:agai contoh kami saat ini sedang

1 Kota Baubau saat ini?

| gelombang laut yang dip:ngaruhi angin |

menganulisis tempat yang cocok untuk
lokasi pelabuhan kami yang barn
mengingat pelabu tanyang Lami miliki saat
ini masils kurang 1yaman bagi kapal-kapal
pada saat musim barat dikarenakan

barat raasih kurang bersahabat  bagi
Kapal-kapal yang bersandar di pelabuhan
kami.”

“bagi saya fasilitas sarana pelabuhan kami
saat ini masih relatif cukup, kenapu saya

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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PERTANYAAN
NO. NAMA JABATAN HARY/ TGL WAKTU ' HASIL WAWANCARA
(WITA)
mengatakan hal tersebut karena tergentung
dari pengguna jasa kami dimana mereka
Anakah fas litas(saraia seérta

prasarana diPelabulian
rakyat Kota Banbat :aat ini
Cnkup/Bail/Buruk ?
Aldsannyd?

ingin menambatkan kapal mereka, karena
saat ini kami memiliki 4(cmpat), 3 (tiga)
diantaranya digunakan secara umum,
sisanya digunakan untuk  pelabuhan
perikanan, dari 3(tiga) pelabuhan tersebut
2(dua) diantaranya yarg betul-betul
difungsikan secara baik sisanya “elum
difungsikan karena masil: dalam tabap
pengembangan, memang dari scluruh
pelabuhun yang aca prasarana ruang tnggu
serta fasilitas keselamatan relayaran >elum
kami penuhi mengingat anggaran APBD
kami yang terbatas.”

Anakah ada pengaruh yang
signifikan antara fasititas
sarana serta prasarani
pelabuban terhadap kualitas
pelayanan vang diberikan
saat ini? Alasannya?
Bagaimana cara
penyelesaisnnya?

“Sangat berpengaruh sekali, sebagai contoh
kami memiliki pelabuhan yang cukup jauh
dari kanior admin strasi karai pada seat ini,
sehingge. menyebabkan segala pengurusan
dokumen serta administrasi lainnya yang
menyangkut pengawasan égak sulit kami
lakukan, tetapi dengan kekurangan ini kami
akan mengubah tata cara pengurusan
administrasi pelrbuhan kedepan, yakni
dengan cara penyelesaicn pengurusan
ditempal, schingga dapat le>ih efisien serta
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PERTANYAAN

HASIL WAWANCARA

efektif dan yang terpenting adalah dapat
memperkecil res’ko bagi petugas kami
dilapangan, kemwudian langkah kedua
melalui fungsi kami sebagai pembangunan
adalah akan membuat UPTD disetiap
pelabuhan yang ada, lengkap) dengan sarana -
bangunan serta fusilitas perkantoran yang
ada.”

1.a Ode Nizari Abibu

Ka.Bid. _aut
Dishub Kota
Baubau

Selaus,

12 Juli 2011

11.00 s/d
12,00

Pertanyaan 1 (Satu)

“Cukup Baik, karena Keterampilan petugas
pelabuhan pada saat ini clapat dikatakan
cukup baik dikarenakan disiplin ilmu. yang
sesuai  dengan  pekerjnannya  dapat
mengefektifkan pelayanan serta
pengalarnan petugas dalam menghadapi
masyara<at yang cukup banyak”

Pertanyaan 2 (Dua)

“Terus “erang bagi saya fasilitas sarana
prasarana saat ini di pelabithan yang kami
tangani di daerab saat ini masih kurang,
tetapi kami selaku pemerintah daerah yang
memiliki fungsi pembangunan akan terus
berusah:. selaln memperbaiki dengan
kebutuhan masyarakat saat ini s/d masa
yang akan datany, sebagai contoh tahun
anggaran 2013 kami akan memperluas serta
memperbaiki dermaga pelabuhan Jembatan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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HASIL WAWANCARA

Batu sehingga kapal-kapal vang akar. lebih
nyaman menggunakan jasa kami dan juga
akan semakin banyak secara Kuantitas
jumlsh kapal ying menggunakan jasa
pelabuhsn kami.”

Pértanyaan3 (Tiga)

“Sampal saat saya rasa tidak ‘egitu
signifikan, dikarenakan belum ada l:poran
dari masyarakat kepada kami tentang
kekurangan tersebut, adapun masukan
saran pada sast musrenbang berupa
perbaikan sarana yang terdapat pada
masyaracat pesisir, bukan mengenai
kualitas pelabuhan yang ada saat ini,
sehingg:. kami anggap hal tersebut
merupakan dafiar permintaan bukan sustu
masukar  didalam suatu  perencanaan
pembangunan  khususnya bidang laut,
yang hanya menguntungkan kepeningan
golongai atau individu saja.”

Masudin

Kasia
Kepelabuhangr

Sabiy,

09 Juli 2011

08.20 s/d
09.00

Portanyaan 1 (satu)

“Masih kurang maksimal, Secara kuantitas
jumlah petugas pelabuhan masih sangat
kurang memadai diband:ngkan jimlah
pelabuhan rakyat saat ini, mengingat
pelabuhin adalah sarana palayanan nmum
yang harus siap 1<24 jam, tetapi pada saat
ini kami hanya dapat melayani selama jam
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kantor yakni 07.15 s/d 14.00) dari hari senin
s/d kamis, 07.15 s/d 11.C0 hari Jum’at,
07.15 s/d 13.00, adapun pelayanan akan
diberikan secara maksimal adalah jam §
sore di lupangan,”

Pértanyaan 2 (Dua)

“Sarana prasaran: yang ada saat ini saya
rasa  cukup  memenuld  kebutuhan
masyara<at saat iri”

Partanyaan 3 (Tiga)

“Kalau saya perhatikan mungkin agak
signifikan, karena sebagai contoh dalam
pengurusan administrasi cokumen kapal
diperlukan jarak tempuh yaag relatif cukup
jauh, bulum lagi apabila pejabat yang
bertanda tangan tidak ada ditempat,
sehingge. membut ihkan waktu yang cukup
lama. Kazitannya dengan sarana prasarana
pefabuhzn saat ini belum rnemiliki kantor
yang memiliki fungsi sebagai adminigtrator
pelabuhan sehingga semua dilakukan oleh
kantor pusat Dishub. Pada saat ini kami
terus mengupayakan agar kantor kami
pindah Jan lebih dekat pelabuhan yang
terdekat yakni pelabuhan Jembatan Ratu.”

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




135

12/40801.pdf

WAKTU
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NO. NAMA JABATAN HARV TGL HASIL WAWANCARA
(WITA)
4, La Ode Asman Staf Petugas Pel. Ratu 10.45 s/d Pertanyaan 1 (Satu) “Cukup bagus atau baik, karena selama ini
Muhayuddin, A.Md Sulan 11.30 masyaracat pengguna jasa pelabuhan
15 Juni 2011

inerasa puas ata3 pelayanan yang says
berikan kepada mereka.”

Pertafiyaan)2 (Dua)

“Baik, karena tugas saya selama ini tidak
perngh mengalami kendalz apapun baik
dari pihak masyarakat maipun pengguna
jasa pelabuhan yang ada di pelabuhan Sulaa
ini, bahkan mereka para masyarakat sangat
mendukimg selurch kegiataa aktivitas kami
dilapangan di calam hal pengavvasan,
pembinaan serta pengaturar.”

Puortanyaan 3 (Tiga)

“tidak s gnifikan, sebagai contch szat ini
dipelabuhan Sulaa belum memiliki tanda
atau papan reklame tetapd mereks pada
umumnya tidak merasa kesulitan untuk

| mencari kapal di pelabuhan Sulaa, memang

mengingat panjang pelabuhan relatif
pendek sehingga sedikit sekalai kapal yang
bersand:r di pelabuhan Sulaa sini. Apalagi |
pada saat datang musim barat, kapal-kapal
cenderung lari ke daerah teluk yakni
pelabuhan Jembatan Batu, atau berlabuh di
perairan Kot Baubay, untuk
mengamankan kupalnya dJari kerusakan
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NO. NAMA JABATAN | HARVTGL (#TL HASIL WAWANCARA
yang diakibatkan oleh kerasnya gelorabang
air laut.”
5. Ade Kurniawan, A Md Staf Pelatahan Sabu 09.00 s/d Pertanyaan INSatu) “Cukup Baik, walaupun terkadang kami
Jlembatan Batu 10.15 agak cesulitan dalam  pengawasan,
18 Juni 2011

pembinaan  sema  pengaturan  pada
kapal-kapal yang terdapat di Pelabuhan
Jembatan Batu, hal tersebut diakibatkan
kurangnya persori]l petuges di lapangan,
saat ini kami petugas lapangan di
pelabuhan Jembatan Batu ini hanya sekitar
4(empat) orang yang tertugas setiap
harinya walaupun hari libur.”

Portanyaan 2 (Dua)

“Masih  Kurang. dikarenakan ada
beberapa tiang tambat (Boulder) serta
sarana fasilitas parkir mobil sehingga
menyebabkan kemacetan didalam
pelabuh:n.”

Pertanyaan 3 (Tiga)

“Signifikan, karsna dengan kurangnya
sarana di Peladuhan J@mbatan Batu
mengakibatkan kami para petugas lapangan
harus mengatur penataan parkir sewaktu
terjadi kemacetar, sementara tugas kami
yang lain adalah mengatur kapal-kapal

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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'yang akan bersanzpdar di pelabuhan .ni.”

6. Mafsahu

Pemilik Speed Boat

Minggu,
19 Juni 2011

09.00 s/d
10.30

Pertanyaan 1 (Satu)

“Cukup Baikkerjasama kami dengan
aparatur dinas perhubungan selama ini
berjalan cukup lancar, walaupun terkadang
ada beberapa kendala, seperti penanganan
masalah di Pelubuhan lembatan Batu
kurang cepat tanggap maksudnya agak
lama presedurnya.”

Pertanyaan 2 (Dua)

“Kurang, sarana pasarana yang dibutuhkan
saat ini di Jembatan Batu adalah ruang
tunggu penumpan 2, serta arzal parkir motor
bagi pengguna jasa penyeberang:n ke
Kabupaten, karenn konsumen kami saat ini
mayoritzs adalah guru yang berdomisili
Baubau, tetapi memiliki pekerjaun di
Kabupaten yang mana lebih ofektif
menggunakan jase speed kapal kami.”

Pertanyaan 3 (Tiga)

“Mungkin signifikan, pada saat pemuatan
kendarazn bermotor di atas kapal, kami
agak  mengalarni  kesulitan  untuk
menaikkan diata: kapal, sehingga kami
memetlukan tenaga burub 2(dua) untuk
mengangkatnya, Seanclainya dari
pemerintah menyediakan jembatan rangga
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penumpang denzan lebar 1,5  meter
mungkir. tidak begitu sulit untuk
menaikkannya  diatas  kapal kami
Disamping itu arcal parkir bagi kendlaraan
motor roda dua telum adz sehinggn bagi
pengguna jasa kami khususnya guru-guru
harusengamankannya di arzal perkantoran
atau tempat yang menurut mercka aman,
sehingge. menimbulkan  keterlambatan
jadwal keberangkatan speed boat dan juga
menimbulkan ketidak teraturan  dalam
pemuatan, maksudnya terjadi konflik
internal dilingkun;zan asosiasi kami saat ini
dalam hal pembagian penumpang di speed
kapal kami.”

Fak Musriadi

Nahkaia

Kapal GT<7

Minggu,

26 hini 2011

1020 s/d
11.15

Portanyaan 1 (Satu)

“Masih kurang, ‘erkadang petugas tidak
ada  ditempat pada  saat  kami
membutuhkannya  dalam  pengurusan
administrasi pelabuhan.”

Pertanyaan 2 (Dua)

*Masih Kurang bukannya buruk, larena
kami masih terkendala ruang tambat
sehingge. kami harus menambatkan kapal
kami di kapal lzin yang terlebih dahulu
menambatkan  kapalnya di dermaga,
kemudian lokasi pengurusan administrasi
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perpanjangan dokumen kepal bagi kami
cukup jauh terkadang kami hanya
menyerahkan saja di pihak keagenan kapal
atan petugas Dinas Perhubungan.”

Pertardyaan3 (Tiga)

“Sangat Signifikan, seperti yang saya
katakan apabila kami menambatkan kapal
kami di kapal yang terlebih dahulu
menambatkan kapalnya didermaga kami
agak kesulitan dalam kegiatan bengkar
muat kapal, disamping itu pengurusan
dokumen kapal agak lambat apabila
dokumen kapal kami ingin diperpanjang.”
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TRANSKRIP DATA KUISIONER VARIABEL X KUALITA'S PELAYANAN (PERSEPSI)
TANGIBILITY, REALIBILITY, RESPONSIVNESS, ASSURANCE, EMPHATY
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R VARIABEL ANTARA/INTERVENIEN KUALITAS PELAYANAN (HARAPAN)

TANGIBILITY, REALIBILITY, RESPONSIVNESS, ASSURANCE, EMPHATY
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DATA KUISIONER VARIABEL INDEPENDEN DIBAGI ANTARA/INTERVENIEN
VARIABEL KEPUASAN (Y) (P/E)

TANGIBILITY REALIBILITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPHATY

T T2 T3] a4l sl 6] 7189 1w ]2 w|s a7 18192020z f2 | 28] 32
C 133 100 | 100 | 0.6¢ | 133 | .00 | 125 | 0.80 | 1.00 | 134 | 1.00 | 0.60 | 133 | 167 | 125 %es0| 100 100 | 133 | 133 | 100 | 167 | 1.67 | 125 | 1.00
Y [ 033 | 067 05 | 040 | 0.67 | 033 | 025 | 0.60 | 033 | 100 | 1.00 | 020 | 0.67 | 10070784 60 | 075 060 | 100 | 100 | 075 | 100 | 100 | 025 | 020
3 | 133 | 100 | 1.00 | 040 | 067 | 33 | 125 | 0.80 | 1.33 | 0.67 | 1.00 | 040 | 1.33 LA674 1,00 | 060 | 075 040 | 0.67 | 1.00 | 1.00 | 167 | 1.00 | 6.75 | 040
T T 100 1067 | 650 | 025 | 067 | 00 | 075 | 0.75 | 1.00 | 100 | 075 | 075 | 190 | %0077 0.75 [ 05 | 075 075 | 1.00 | 1.00 | 075 | 100 | 1.00 | 075 | 050
S | 133 ] 100 | 075 | 050 | 067 | 33 | 075 | 100 | 1.00 | 134 | 1.00 | 075 ] 153 |17 | 125 | 100 | 100 125 | 133 | 133 | 100 | 167 | 167 | 125 | 025
5 | 167 | 167 ) 100 | 050 | 033 | 33 | 075 | 075 | 100 | 031 | 1,00 | 100 1)67’] 1.00 | 075 | 075 | 075 075 | 100 | 100 | 075 | 1,06 | 1.00 | 025 | 025
7 167 | 100 | 025 | 060 | 133 | 0.75 | 050 | 0.60 | 133 | 1.00 | 1.00 | 080133 | 075 | 1.00 | 050 | 075 080 | 100 | 0.75 | 1.00 | 1.00 | 0.50 | 025 | (140
S 100 | 125 ] 167 ] 075 | 100 | 075 | 167 | 1.00 | 075 | 1.00 | J33N 108 | 100 | 125 | 167 | Loo | 133 125 | 100 | 100 | 133 | 125 | 125 | 167 | 135
Y | 025 | 025 | 0.67 | 0.50 | 050 | 025 | 033 | 0.75 | 025 | 074 |1.00 /025 | 025 | 075 | 100 |05 | 100 075 | 075 {075 | 100 | 075 | 075 | 033 | 025
10 | 133 | 075 | 100 | 050 | 667 | 00 | 167 | 1.00 | 133 17080 1443 | 050 | 133 | 125 | 133 { 0.5 | 1.00 050 | 0.67 | 075 | 133 | 167 | 075 | 1.00 | 050
i1 | 075 | 075 | 033 | 020 | 050 | 0.75 | 1.00 | 060 | 075, 075/ 133 | 060 | 0.75 | 0.75 | 1.00 | 040 | 100 060 | 0.75 | 0.75 | 1.00 | 6.75 | 0.75 | 1.00 | 0.40

12 | 133 | 125 | 125 | 050 | 0.67 | 00 | 075 | 1.00 |00 700 | 125 | 100 | 133 | 125 | 125 | 100 | 100 125 | 1.33 | 100 | 1.00 | 167 | 125 | 1.25 | 028
13 | 125 | 050 | 025 | 0.50 | 025 | .00 | 075 | 078 | ©75 | 025 | 0.50 | 100 | 125 | 075 | 075 | 0.5 | 075 075 | 0.75 | 0.75 | 0.75 | (.75 | 0.75 | 0.25 | n2s
14 | 167 | 075 | 050 | 075 | 133 | 0.75 | 0504075 [ /133 | 1.00 | 100 | 075 | 133 | 075 | 100 | 100 | 075 1.00 | 1.00 | 0.75 | 1.00 | 100 | 0.50 | 625 [ 0.50
15 | 100 | 075 | 0.50 | 0.60 | 1.00 | 0.75 [«125} 080 | 675 [ 100 | 075 | 060 | 100 | 125 | 125 | 040 | 100 100 | 100 | 1.00 | 1.00 | 125 | 125 | 125 | 1.00
16 | 025 | 0.33 | 0.50 | 04¢ | 0.50 | 033 | 025 0.60 | 025 | 0.6" | 025 | 020 | 0.50 | 100 | 0.75 | 040 | 075 060 | 675 | 1.00 | 0.75 | 675 | 1.00 | 025 | 020
17 | 100 | 1.00 | 125 | 0.50 | 0.50 | "33 | 125 | 1.00 | 100 | 067 | 0.75 | 050 | 1.00 | 167 | 100 | 075 | 075 050 | 0.50 | 1.00 | 1.00 | 125 | 1.06 | 0.75 | 1.50
18 | 075 | 067|100 | 025 050 | 00 [ 075 | 075 | 075 | 1.00 | 0.5 | 075 | 0.75 | 167 | 075 | 05 | 075 075 | 0.75 | 1.00 | 0.75 | .75 | 1.00 | .75 | 0.50
19 | 100 | 1.00 | 125 [ 0.50 | 0.50 | "33 | 075 | 1.00 | 075 | 133 | 125 | 075 | 1.00 | 167 | 125 | 100 | 100 125 | 100 | 133 | 1.00 | 125 | 167 | 125 | 025

0 | 167 | 1.00 | 1.25 | 067 | 033 | 00 | 075 | 1.00 | 1.00 | 025 | 0.50 | 133 | 1.67 | 125 | 075 | 100 | 075 100 | 1.00 | 075 | 0.75 | 1.00 | 0.5 | 0.25 | 033

310167 | 133 | 125 | 100 | 133 | 00 | 050 | 100 | 133 | 133 [ 100 | 133 | 133 | 167 | 100 | 153 | 075 133 | 100 | 100 | 100 | 100 | 067 | 025 | 067

167 | 125 | 025 [ 067 | 033 | 050 | 075 | 100 | 1.67 | 050 | 1.00 | 167 | 100 | 075 | 075 | 100 | 075 167 | 100 | 075 | 075 | 100 | 0.75 | 025 | 033

[
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VARIABEL KEPUASAN (Y) (P/E)
TANGIBILITY REALIBILITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPHATY
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 15 14 15 14 17 18 19 20 21 12 23 24 25
i3 125 | 167 L 025 [ 025 | 625 | 067 [ 025 | 075125 | 1.00 | 1.60 | 125 | 0.75 | 1.00 | 750007 | 075 125 | 050 ) 100 : 075 { 075 | 1.00 § 025 | 025
a4 167 | 167 | 025 ] 020 | 033 | 067 ) 025 | 0.60 | 1.67 ] 1,00 | 1.60 | 040 | L00 | 1337 )N.00/040 | 075 100 | 1.00 100 | 075 ) 100 1 100 ] 625 ) 020
3 125 | 125 | 033 [ 050 | 050 | .00 [ 033 | 1.00 ] 1.00 | 050 | 133 | 075 | 100 [A25 133 | 05 | 100 125 | 0.50 | 075 | 133 | 125 | 0.75 | 0.33 | 025
b 167 | 100 1.00 1 075 | 0.67 | 050 | 067 | 075 | 100 | 060 | 133 | 075 | 100 | 06004 1.00 | 05 | 100 125 | 160 | 060  1.0G | 100 | 0.60 | 067 | 0125
17 125} 100 [ 067 | 075 | 025 [ 060 | 167 | 1,00 | 675 { 080 | 133 | 0750 1.00 [P100 | 167 | 100 [ 133 125 | 100 | 080 | 1.33 { 125 | 1.00 | 1.67 | 125
i8 167 | 1.00 | 1.00 | 040 ] 033 ] 020§ 033 ) 060 033 | 060 | 133 | 060 LB} 060 | 100 | 060 | 1.60 100 ) 100 | 0.60 | 100 ; 1.00 |} 0.60 } ¢33 | 020
i9 125 | 1.00 | 067 { 056 | 025 | 00 | 1.67 | 1.00 [ 100 |.050 | 133 | WA A00 [ 125 | 133 [ 005 | 100 125 | 050 | 075 [ 133 | 125 | 095 | 100 | 0350
Ky)) 167 | 125 [ 025 [ 025 | 0.67 | 075 ] 075 | 095 | 100 | 075 [J0ON 075 | 100 | 075 | 075 | 0.95 | 075 125 | 100 | 075 0.75 | 100 | 075 | 0.75 | 050
H 125 1100 | 025 050 | 050 | .33 [ 075 | 1.00 ] 075 | 135 L4000°075 | 160 | 167 | 125 | 100 | 100 12 k 1.00 | 133 | 100 | 125 | 167 | 125 | 035
—NM’, 167 | 100 | 075 | 050 | 033 ] .33 ] 075 | .75 | 1.00 47030 7100 | 1.00 1 LT | 1.00 0.75 6,1‘5 075 125 (100 ) 100 3 075 | 100 ) 100 | 025 ) (25
i3 100 | 1.67 | 050 | 075 | 020 | .00 | 050 | 0.75 | 0804 D33/f 100 | 675 | 080 | 1.00 | LOO | 100 | 078 125 | 060 | 2.00 | 1.00 | (80 | 0.67 | 025 | 030
K 1.00 | 0.67 | 0.67 | 067 | 020 | .00 | 1.00 | 1,00 D6GA00 | £33 | 1.00 | 0.60 | 100 | £33 | 100 | 100 167 | 060 | LOO | 1.00 { 040 | 1.00 | 033 | 067
i3 125 1,67" 040 | 067 | 025 | "33 | 1.00 | 400, ] 036 | 100 {133 | 067 | 675 | 1.00 | LO0 | 100 | 100  L67 [ @75 | 100 | 1.00 | (75 1 1.00 | 033 | 033
i6 167 1 1.67 | 040 | 050 | 033 1 .67 | 100078 067 | 100 1 133 1 050 ;100 | 100 | 100 [ 095 1 100 125 | 100 | 100 {100 | 100 | 1.00 | €33 § 028
k¥ 125 | 1.67 | 040 ] 0.50 | 0.25 | 0.67 J«L.00 ) 075 | 650 | 067 133 | 050 [0.75 | 133 | 1.00 075 | 100 125 | 675 | 160 | 1.00 | 075 | 133 | 033 | 035
i3 125 1 1.25 ] 0.20 § 0.50 | 25 | 0.50 | 067/ 0.75+ 025 | 050 | 133 | 050 ] 075 | 1.00 | .00 | 05 | 100 125 10735 | 075 0 100 | 075 | 1.00 {033 | 025
3900 125 1 125 1 020 050 | 025§ 030 | 067 [ 075 | 050 075 1 133 | 075 [ 075 ] 1,00 | LOO L 05 L 100 125 | 0675 075 | 100 | 07s ta75 | 033 ) 028
) 125 | 125 1 020 1 033 { 025 [ 025 [ 067 | 100 } 050 | 079 | 133 ] 100 | 075 | 1,00 | 10O | 100 | 100 1671075 | 075 1.00- 4 075 1 075 1 033 | (433
41 1 060 ¢ 1257 040 | 033 | 020 | 025 | 067 | 1,00 | 040 | 050 | 133 | 1.60 | 060 | 100 | LOO | 100 | 10O 167 | 040 | 075 | 100 | 060 | 075 | 033 | 033
42 1075 1 125 [ 040 [ 033 | 025 | 025 | 1.00 | 1.00 | 0507 050 | 133 | 133 [ 075 | 1.00 | 1.00 | 100 | 100 167 | 050 075 100 | 075 | 075 | 033 | 0133
430067 | 125 1 420 | 033 1 033 | 030 | 1.00 | 1.00 | 1.00 § 050 | 133 633 { 100 | 075 LOO | 100 | 100 167 067 0751 100 | 100 | 075 1 033 | 033
_:M 067 | 1.25 | 920 | 025 | 033 | 050 | 067 | 075 | 106 | 100 | 133 1 025 | 100 | 075 | 1.00 | 075 | 100 125 | 067 | 075 1.00' l'.OO 075 | 033 | 025
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DATA KUISIONER VARIABEL INDEPENDIEN DIBAGI ANTARA/INTER.VENIEN
VARIABEL KEPUASAN (Y) (P/E)

TANGIBILITY REALIBILITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPHATY

1 2 3 4 5 6 7 8 9 16 11 12 13 14 15 T 17 18 19 20 21 32 23 24 25

r—-i 5 167 1 125 ] 020 1050 5 033 | 0.30 { 100 ] 075 | 133 ] o050 | 133 | 025 | 167 | 075 | J0OJ 078 160 125 | 100 | 075 | 1.00 | 100 | 075 | 033 | 025
46 125 1 125 1 020 1 025 ] 0251 0350 1 032} 075 ] 0251075 133 ] 050 | 125 | 0.757| )LO0A050 | 100 125 | 050 0 075 | 100 } 075 {1 075 1 033 ) 025
47 125 11251 020 [ 025 1 025 | 050 [ 033 | 075 ] 025 ] 07s | 133075 | 125 /100,133 | 05 | 100 125|075 | 075 | 1.00 | 075 § 075 | 033 | 035
48 1075 1125 | 067 105 | 050 | 075 [ 100 ] 075 07507 ] 133075 [ 095 ] 075 100 { 05 | 100 1251 075 | 075 ; 1.00 | 75 1 075 | 1.00 1 (.50
49 1 050 | 1.25 | 167 | 025 | 0S50 | 25 | 167 | 100 [ 075 | oo | 133 ) 0750 LO0 D25 | 167 | 100 ) 133 125 1 100 | LOO | 133 | 125 ] 125 | 067 | 050
W 125 1 1250751075 | G501 00 100} 0751 075 1 075 ] 100} 075 U281 075 1 07570751 075 1251 035 [ 075 ) 075 } 475 | 075 1 125 | 125
i 160 | 125 | 050 | 050 | 650 | 25 | 125 | 1.00 ] 1.00 | 0508 § 1.000 ) ©75°/1.00 | 125 | 1.00 | 0.5 | 075 125§ 050 [ 075 | 1.00 | 125 075 | 025 | 050
32 167 | 1.25 | 025 | 028 | 033 25107510751 033 1075 [JOON 075 [ 167 | 075 075 j0vS [ 075 125 | 100 [ 075 | 075 | 100 | 0.75 | 0.75 | 025
i3 125 | 1251 1.00 | 1O0 | 125 | .25 | 100 ) 1,00 | 125 1 100 Jo000 4 125 | 125 | 125 | 125 | 106 | 100 125 [ 100 | LOO | 100 | 125 | 125 | 125 | 125
4 100 | 125 1 095 | 025 L 067 1 025 1 075 1075 1 1004075 77000 L 075 1 1op [ 075 | 075 1075 | 075 125 1100 | 075 [ 075|160 | 075 ) 025 | 0.50
i3 100 | 1.25 1 1.33 [ 075 | 050 .00 | 167 | 1.00O | 075, NOW'| 133 | 0.75 | Lo0 | 1.25 | L67 | 140 | 133 125 | 100 | 100 | 133 | 125 | 125 | 033 | (125
14 167 | 1.25 | 633 | 025 | 067 | 050 | 1.00 | 0.75 | 030074 | 133 | 075 | 167 [ 095 ) 100 [ 05 | 100 L25 | 1.00 | 075 § 1.00 | 100 | 0.75 | 0.33 | 050
37 125 | 1.25 | 1.67 | 100 | 050 | 25 | 167 ;425 100 | 125 | 133 | 125 | 125 | 125 | L67 | 100 | 133 LZ5 | 100 | 1.00 | 133 | 125 | 125 | 1.67 | (.30
kb 100 | 125 | 633 1 025 020 025 § 1004700,/ 040 | 100 | 133 | 075§ 100 | 125 1 167 L 100 3 133 125 | G680 | 100 | 133 1 100 | 125 | 033 | 025
i 125 | 125 | 067 | 075 1 050 [ 075 {00 b 025 1 075 | 076 | 133 ) 075 | 125 1 075 ) 100 { 078 | 1.00 125 {075 [ 075 | 1,00 | 075 | 075 | 1.00 | 150
£40 167 | 1.25 | 1.67 | 033 | 067 | 25 | 1.67/] 133 | 1.00 ) LOw | 133 | 1.00 | 167 | 1.25 | L67 | 133 | 133 167 | 133 | 100 | 1.33 | 167 | 125 | 067 | 167
] 125 | 125 | 1.00 | 106 | 050 | 00 | 135 } 1.00 | 075 { 0.74 | 133 | LO0 | 125 ] 0.75 | 1.00 | 100 | 1.00  L67 | 055 | 075 100 | 675 | 075 | 167 | 167
£2 100 | 1.67 | 0.67 | 067 | 050 [ 67 | 167 | 1.33 1 100 | 06" | 133 | 100 § 1254 1.67 { 133 | 100 | 100 167 {050 | 100 | 133 | 125 | 100 | 033 | g7
€3 125 1 060 | 033 ] 033 | 025 | 47 | 1.00 | 1.00 | 025 | 100 { 133 | 100 | 125 | 1.00 | LOO | 10O | 1.00 167 | 675 | 100 | 1.00 | ¢75 | 1.00 | 1.00 | 033
€4 125 [ 1.00 | 1.00 | 0.80 | 125 | .67 | 1.00 | 080 | 125 | 133 ] 1.00 | 1.00 | 125 | 1.67 | 125 [ 040 | 100 100 | 100 | 133 | 100 | 125 ) 167 ] 125 ] 1.00
€5 1060 | 020 | 0.60 | 020 | 040 | 033 ; 100 | 0.60 | 060 - 100 | 133 | 060 | 0.60 | 1.00 | 100 | 040 | 100 100 | 060 | 100 | 1.00 | 060 | 1.00 | 033 | 040
£6 100 | 1.00 | 0.80 | 060 | 0.50 | "33 | 167 | 0.80 | 0.75 | 134 | 133 | 0.60 | 125 | 1.67 | 167 | Ok0 | 133 100 | 100 | 133 | 1.33 | 125 | 1.67 | 033 { 020
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DATA KUISIOMER VARIABEL INDEPENDIEN DIBAGI ANTARA/INTERVENIEN
VARIABEL KEPUASAN (Y) (P/E)

TANGIBILITY REALIBILITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPHATY

I 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 1 17 18 19 20 21 A2 23 24 25

€7 | 033 | 040 | 020 | 020 | 067 | 067 | 1.00 | 060 | 033 | 100 | 1.33 | 060 | 100 | 1.00 | J0OL 0407 1.00 100 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 100 | 1.00 | 033 | 040
€8 1125 11001 167 1 080 ] 125 ] 1671167 | 100} 1.06 | 167 | 1331 1.06 | 1.25 | 1677 NEWGE0 | 133 100 | 100 | 133 133 ) 125 | 167 § 167 ) 440
9 | 0251040 | 025 1020 | 625 1 633 075 080050 ] 133100 060 | 100 pAS7 {125 L 040 | 1,00 100 | 100 | 133 | 100 | 125 | 167 | 025 ) 020
0 100 | 060 | 0.67 | 075 | 3.00 | 00 | 167§ 1.00 | 075 ] 138 { 133 | 075 | 126 | D67 167 | 100 | 133 125 | 160 ] 133 | 133 | 125 | 167 | 167 | 125
1 125 1 1.00 | 1.00 | 050 | 050 | 033 ] 033 [ 075 025 1 100 | 133 0750 1,25 V000 | 1.00 [ 075 | 1,00 075 [ .73 | 1.00 | 1.00 | 0.75 | 1.00 | 033 | (125
2000125 1100 | 067 1 0506 | 650 | 331 167 | 1.00 | 1.00 | 067 | 133 | 0507 L2871 167 ] 133 1005 | LOO 050 | 050 | 1.00 | 133 | 125 | 10O | 1.00 | (150
i3 125 {100 | 033 [ 033 | 050 ] .00 | ton | 1,00 [ 075 | 100 | 1000 MO0 D125 | 1,00 | 100 | 140 | 100 100 | 075 | 100 | 100 | (75 | 1.00 | 1.00 | (.67
4 167 | 1.00 | 033 | 0.50 | 067 | (33 | 100 | 1.00 | 1.00 | 133 {aL.33 075 | 1.67 | 1.67 | 1.67 | 100 | 133 125 | 133 133 133 | 167 | 167 | 167 | 025
93 167 1 1.00 | 1.00 | 0350 | 033 | "33 | 100 ] 075 | 1.00 | 030 I»h33/ 1.00 | 167 1 100 | 1L.GO | 05 | 1.00 075 | 109 | 100 | 1.00 | 100 | L.O0 | 033 | 02§
6 ) 1.67 ) 167 | 0.67 | 0.75 | 1.33 DO 06T L0758} 13347140 K33 075 ) 167 | 100 ) L33 ) 100 | 100 100 | 100 | 100 ¢ 133 | 100 | 067 ] 033 | 0150
W7 167 | 167 | 50 | 075 | 133 | 100 | 125 | 1.00 | W04 D133} 1.00 | 075 | 1.67 | 1.67 | 125 | 100 | 1.00 125 | 133 | 133 | 100 | 167 | 1.67 | 125 | 125
W8 167 | 1.67 | 1.00 | 0.50 | 050 | 020 | 033 | 075 | 933100 | 133 | 075 | 167 | 100 | 10O [ 03 | 1.00 075 [ 100 | 1.00 | 1.00 | 100 | 1.00 | 033 | 025
9 167 | 1.25 | 067 | 050 | 050 | 080 | 167 | 4,000 13% | 067 | 133 | 0530 | 1.67 | 167 | 133 [ 075 | 1.00 050 | 067 | 1.00 | 1.33 | 167 | 1.00 | 1.00 | (150
) ) L67 125 | 033 1 025 | 050 ) 060 | 100\ 0TS, 1.00 | 100 | 133 ] 075 | 1.67 | LOO | 10O 1 008 | 100 075 | 100 | 100 | 1,00 [ 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.50
il LOO | 1.00 | .20 | 050 | 040 | .00 |060 ) 100 | 100 | 133 | 100 ) 0.75 | 167 | 167 | 10O [ 100 | 080 125 | 133 | 133 | 080 | 167 | 1.67 | 1.00 | 025
82 100 | 100 { 0.60 | 0.50 | 033 | 00| 0607 075 | 1.00 { 033 ] 040 | 100 | 1.67 | 100 | 060 { 05 | 060 075 | 1.00 100 ; 060 | 100 | 1.00 | 020 | 0125
£3 100 | 167 | 067 | 075 1 133 | 075 [ 067 | 075 ] 133 | 133 ] 133 | 075 ] 167 | 1.00 | 133 § 100 | 10O 100 | 100 | 100 | 133 | 100 § 0.67 | 033 | 0350
54 100 | 1.67 [ 067 { 075 | 133 | 075 [ 167 [ 1.00 | 1.00 | 133 | 1.00 | 075 § 167 | 167 | L&7 | 10 | 133 125 [ 133 | 133 | 133 | 167 | 167 | 167 | 125
£3 125 | 167 | 1.00 | 0.67 | .50 | .33 | 035 | 1.00 | D25 | 1.00 | 033 | 100 | 1.25 | 1.00 | 1.00 | 100 | 1.00 100 | 075 | 1,060 | 100 | 075 | 1.00 | 033 | 033
!?6 167 | 1.67 | 050 | 067 | 067 | .33 | 125 | 133 | 133 { 06" | 0.75 | 067 | 167 | 1.67 | 100 | 100 | 075 047 | 067 | 100 | 1.00 | 167 | 1.00 | 075 | 067
17 125 | 167 | 025 ) 033 | 50 D01 075 ] 1,60 | 075 ) 100 ] 075 | 100 | 125 | 167 | D75 | 100 | 075 100 [ 075 | 100 | 0.75 | 075 1 1.00 | 075 | 0167
b 167 | 167 | 025 1 050 | 067 | .33 | 075 ) 1.00 | 1.00 | 133} 125 | 075 | 1.67 | 167 | 125 | 100 | 1.00 125 [ 133 | 133 | 100 | 167 | 067 | 125 | 028
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DATA KUISIONER VARIABEL INDEPENDIEN DIBAGI ANTARA/INTERVENIEN
VARIABEL KEPUASAN (Y) (P/E)

TANGIBILITY REALIBILITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPHATY

1 2 3 4 5 6 7 8 g 10 11 12 13 14 15 15 17 13 19 20 2 2 23 A 25

9 [ 1251251100050 625! 003 100) 0751075 025 | 067 100 | 125 { 125 | JLOL 65| 1.00 075 | 075 | 075 | 1.00 | (.75 | 075 | 033 | 025
&0 167 1 1.67 | 0.67 | 075 | 133 | 100 | 067 } 075§ 133 | 131 ] 133 | 075 | 167 | L& N3 L 100 100§ 100 | 100 { 133 | 100 | 067 | 033 | 1350
61 167 | 125 | 0.67 | 060 | 133 | 078 ] 167 | 080 | 100 | 1.00 | 1.00 | 060 | 167 [A25 |\ L67 | 040 | 133 100 | 133 | 100 { 133 | 167 | 125 | 1.67 | 1.00
52 167 | 167 ] 1.00 | 067 | 067 | 833 | 033 ] 1,00 033 [ o0 | 633 ] 1.00 | 160 § D671 100 | 100 | 100 100 F 100 | LOO | 1.00 | 100 | 106 | 033 ] 033
53 167 | 167 | 050 | 067 | 067 ] 233 | 1251 133 | 133 | 067 | 075 | 0.67.0 1.33 [PX67 | 100 | 106 [ 075 067 | 067 | 100 | 1.00 | 167 | 1.06 | 075 | 067
S 167 | 1.00 | 033 1 033 | 067 ] .00 | 1.00 | 1.00 { 1.00 | 1,00 | 100 | 10O Loo | 1.67 | 100 | 1oo | 100 100 ] 100 | 1.00 | 100 | 100 | 1.00 | 1.00 | 0.67
$3 167 1 1.00 | 0.25 { 050 | 667 | 080 | 075 | 1,00 | 1.00 | 105 | 125 | ®75° 167 | 1.67 | 125 [ 100 | 1.00 125 ) 133 © 133 | 100 | 167 | 1.67 | 125 | 025
56 167 | 1.06 | 1.00 | 050 | 033 | 080 | 100 | 075 | 1.00 | 025 067N 1,00 | 1.67 | 1.67 | 10O | 05 | 1.00 075 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 100 | 10O | 033 | 025
£7 167 | 100 | 0.67 1 075 | 133 | 060 { 067 | 075 1 133 | 1.00 4330075 | 1.00 | 167 | 133 | Lo0 | 1.00  LOO | 100 | 1.00 | 133 | 160 | 0.67 | 033 | 050
8 167 100} 067 0751 133 1 075 1 167 | 100 | 100 47080 7400 { 075 | 133 | 167 | L67 | 140 | 133 125 | 133 | 133 | 133 [ 167 | 167 | 167 | 125
9 | 125 1 167 | 067 [ 075 1 1.00 [ 075 | 1.67 | 1.00 | 075, 0887} 100 | 0.75 | 100 | 167 | 167 | 100 | 133 125 | 100 | 133 | 133 | 125 | 1.67 | 167 | 125
PXY D167 | 167 | 1.00 [ 067 | €67 | 025 [ 033 | 1.00 | 0304060 | 033 | 100 ) 100 | 1.67 ) 10O | 100 | 100 160 | 1.00 | 100 | 100 | 100 [ 1.00 | 033 | 033
PO 125 | 100 | 040 | 067 | 050 ) 00 | 125 4330 100 {040 § 075 ) 067 | 1GD | LOO | LOO | 100 | 075 067 1 050 | 060 | 100 | 125 | 060 | 075 | 067
132 | 167 | 167 | 0201 033 | 067 | 060 | 025,00, 1.00 | 1.00 | 075 | 1.00 | 10O | 1.67 | 075 | 100 | 075 100 [ 100 | 100 | 075 | 100 | 1.00 | 075 | 0167
bXs | 167 | 167 | 0.20 | 0.67 | 067 | 080 19975 |) 1433 | 1.00 17.3 31028 | 10O | 133 ) 167 | 125 ) 133 | 100 167 | 133 | 133 | 100 | 167 | 167 | 125 | 033
I 1 167 | 1.67 | 075 1 0.67 | 033 | D30 | 0751 1,00 | 100 | 033 ] 1.00 | [33 ] 167 | 167 [ 075 | 100 | 075 100 { 1.00 | 1.00 | 075 { 100 | 1.00 | 025 | 033
198 | 167 | 128 | .67 | 100 | 133 | 075 | 067 | 100 | 133 | 100 ] 133 | 100 | 133 | 125 | 133 | 1a3 [ 100 133 | 100 [ 075 | 133 { 1.00 | 0.50 | 033 | 087
1% | 1,67 | 125 | 050 | 0.75 | 133 | 0.75 | 125§ 1.00 { 100 | 300 { 100 | 075 | 133 § 125 | 125 [ 100 | 160 125 | 133 | 1.00 [ 100 [ 147 | 125 | 1251 125
97 | L67 | 125 | 1.00 | 050 | €33 ] (00 | 1.00 | 075 | 1.00 | 025 | 1.33 | 10O | 1.67 | 125 | t00 [ 05 [ 100 075 100 | 675 | 1.00 | 100 | 075 | 033 | 028
P 167 | 125 | 040 | 075 | 133 | 075 | 0.50 | 0.75 | 133 [ 100 | 100 | 075 | 1.33 | 125 ] 100 | 100 | 075 100 | 1.00 | 075 | 100 | 1.00 | 0.50 | 025 | n.s0
P91 100 ) 167 | 040 | 050 ; €40 00 | 0.75 | 075 | 060 | 100 ] 1.00 | 075 | 060 | 167 | 1.00 | 075 1 075 075 ) 060 100 [ 075 080 | 10O | 025 | 150
110 | 100 | 167 | D40 | 050 | 040 | "33 | 075 | 0.75 | 040 | 100 | 1.00 | 050 | 100 | 1.67 | 0.75 | 0./ | 075 075 | 660 | 1.00 | 075 | 040 | 1.00 | 025 | 028
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DATA KUISIONER VARIABEL INDEPENDEN DIBAGI ANTARA/INTERVENIEN
VARIABEL KEPUASAN (Y) (P/E)

TANGIBILITY REALIBIITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPBATY

1 2 3 4 5 6 7 ) 9 10 1} 12 1} 14 15 1% 17 18 19 20 21 12 23 4 25
HT 0 100 | 1.67 | 0.50 | 040 | 0.20 671075 1os0 | 040 | 100 | 1.00 | 060 | Loo | 1.67 | BFS10e007] 075 060 | 060 | 1.00 | 075 ] 060 | 100 | 025 | 020
12 1100 0 167 1 0.67 1 040 1 020 U671 1.00 1 060 ) 040 {067 | 133 | 069 | Loo | 1L NG040 | 106 060 | 060 | 100 | 100 § 060 | 133 § 033 1 020
113 100 | 167 | 025 | 040 | 020 | 067 050 | 060 | 0620 | 067 | 1.00 | 0.60 | 100 [A.67% 075 | 040 | 075 060 | 060 | 100 | 0.75 | 060 | 1.33 | 025 | 0.20
t1a | 100 | 100 ] 025|046 | 020 | 040 | 050 | 060 | 040 | 060 | 1.00 | 060 | ralh | WOUA 125 | 060 | 075 060 | 060 | 060 | 0.73 | 0450 | 0.60 | 025 | 020
145 | 167 | 167 | 025 [ 020 | 033 | 033 | 050 | 060 | 067 | 100 | 025 | 060§ 167 PY33 1 125 | 040 | 075 050 | 100 | 100 | 075 | 1.00 | 1.00 | 025 | 020
16 | 1.67 | 075 | 067 | 025 | 033 | 625 | 067 | 0,75 | 067 | 050 | 1.33 | 0.75 D677} 100 | 167 | 05 | 100 075 | 067 | 075 | 1.00 | 100 | 0.75 | 033 | 0125
17 167 1100 067 | 025 | 033 033 {100 075 | 067 | 067 | 033 0750167 | 133 | 167 | 075 | 100 075 | 667 | 1.00 | 100 | 100 | 1LOO | 633 | 0125
'1 8 | L67 060 ] 6331025 033 ] D67 [ 1007 075 | 1.00 | 0.6 067N 075 | 167 | 1.00 | 167 | 075 | 100 075 | 067 | 100 | 100 | 100 | 1L.OO | 033 | 0.25
119 1 1285 {060 | 0.20 | 025 | 025 | 067 | 067 ] 0785 | 075 | 130 (0674 075 | 125 | 1.00 | 167 ] 075 100 075 | 050 | 1.00 | 1.00 | (n78 | 1.00 | 0.33 | 0.28 )
120 {033 | 040 | 020 | 050 | 033 | 140 | 100 | 075 | 133 47067 47067 | 075 | 100 [ 100 | 167 1 075 | 160 075 [ 100 | 100 | 1.00 { 100 | 100 { 033 | 025
121 1 025 [ 040 | 0.20 | 025 | 025 | 040 | 033 | 0.75 | 025, WOD| 067 | 0.75 [ 075 | 1.00 | 167 | 050 | 1.00 075 { 050 | 100 | 1.00 | 075 | 100 | 033 | 0125

132 | 033 | 040 | 020 ] 033 | 033 | D40 | 033 | 1.00 | 0354100 | 067 | 100 | 100 | 133 | L67 {100 1 1.00 100 | 100 | 1.00 | 1.00 | 100 | 1.OO | €33 | 0133

(23 1075080 040 | 106 | 050 | 060 ] 1.00 J 001 875 | 100 ] 100 | 1.00 | 075 | 100 | L67 | 100 | 100 L0 [ 075 | 100 | 100 | 075 | 1.00 ] 1.00 | 067

t2d | 167 | 167 ] 100 1033 | 0671 00| 16701383 /7100 | 135 | 1.00 | 1.00 | 167 | 1.67 | L67 | 153 | 133 1467 [ 133 | 133 | 133 | 147 | 167 | 067 | 067
125 | 167 | 1.67 1 0.60 | 1.00 | 0.67 | .33 N33 ) KO0 | 100 | 100 | 1.67 | 100 | Le7 | 1.00 | 167 | LOO | 100 100} 100 | 100 | 1.00 | 100 | 1.00 | 167 | 1.67

126 | 167 | 1.00 | ©.40 § 067 | 0.67 | ".67 | 1.677] 133 | 133 | 067 | 033 | 1.00 | 167 | 1.67 | 167 | 100 | 1L.O0 067 | 067 | 100 | 133 § 167 | 1.00 | 033 | 0167

127 1 167 1 060 | 0.60 | 067 | 033 | .33 L 075 1.00 | 1.00 | 035050 | 133 | 147 ) 1,00 | 125 100 | 075 100} 100 | 060 | 075 | 1.00 | 1.00 1 0251 033
T8 | 167 { 1.00 | 040 { 106 [ 133 [ 00 [ 050 | 100 | 133 | 135 | 1.00 | 100 | 167 | 1.00 | 125 | 153 {1 075 133 | 100 L 060 | 1.00 | 060 | 0.67 | 025 | 067
129 1033 | 040§ 0.40 [ 033 | 067 | "00 [ 075 } 100 | 1.00 | 100 | 1.00 | 1.OO | 100 | L.00 | 125 { 100 | 075 10O | 1.00 | 060 | 0.75 | 050 | 1.00 | 025 | 167
130 1 033 | 040 | 040 | 033 | 067 | 33| 075 | 100 ) 067 | 10p | 075 | 067 ] o0 | 1.00 | 125 | 100 [ 075 L0O | Loo | 060 | 075 | 060 | 1.00 | 625 | 0133
£30 ) 033 | 040 ) 040 ) 033 | 033 67 1 100 ) 1.00 | 0.67 | 1.0p | 10D | 0.67 | 100 | 1.00 | 167 | 100 | 100 100 | 100 | 060 | 100 | 060 | 1.00 | 033 | 433
132 1 067 | 050 | 040 | 033 | ¢33 | 067 | 100 § 100 | 067 | 067 | 1.00 | 067 | 100 | 133 | L67 | 100 | 100 100 | 100 | 060 | 1.00 | 060 | 133 1 033 | 013
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DATA KUISIONER VARIABEL INDEPENDEN DIBAGI ANTARA/INTERVENIEN

VARIABEL KEPUASAN (Y) (P/E)
TANGIBILITY REALIBILITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPHATY
t | 2 | 30 a4 s 6| 7 [ 89 ||| 2] 1z | 4|15 \PAT 187 19 | 20 | 21 | 22 | 23} 24 | 25

133 | 067 | 0.50 | 0.20 | 033 | 0.33 | 067 | 067 | 1.00 | 033 | 067 | 0.67 | 0.67 | 100 | 1.33 | K& 10| 1.00 l.if)i)' 100 | 060 | 100 | 060 | 133 1 033 § 033
134 | 067 | 050 | 0200335 033] 067 050 100 067 ] 1001050 100} 1,00 ] 133 02100 | 075 100} 1.00 | 060 | 075 j 060 | 100 | 025 5 033
135 1 675 | 050 | 720 | 025 | 625 | 033 {067 | 0751 050 | 100 1033 ) 075 | 075 | A67 NLETY 005 1100 075 | 075 | 060 | 100 | (.60 | 1.00 | 033 | (25
136 | 075 | 050 | 040 | 025 | 025 | 033 [ 050 1 0751 050 [ 067 1 100 | 075 | 078 ] NP 125 [ 005 [ 075 075 | 50 | 100 | 0.75 | 060 | 100 { 025 | 025
13 1 075 1 050 | 040 | 025 1 025 | 033 | 100 | 075 050 | 067 | 033 | 1.00_L0ys [VVE7 | L67 | 08 | 100 075 | 050 | LOO | 10O | 60 | 100 | £33 | (125
138 | 040 | 050 | 020 | 0.25 | 026 | 667 | 075 | 075 ] 060 | 067 | 050 | 075 060/ 1.67 | 125 ) 0.5 | 075 075 | 640 | 1.00 | 075 | 040 | 100 | Q25 | 025
130 | 050 | 067 | 020 | 025 025 | 057 1 067 ] 075 ] 075 | 133 | 067 0,78 078 | 167 | 167 [ 005 1 100 075 | G50 | 100 | 1.00 | 080 | 100 | 033 1 025
110 | 025 | 067 | 020 | 025 | 025 | 087 | 1.00 | 075 ] 1.00 | 067 { 0.67 {050 | 0.75 | 1.67 | L67 {1 0.5 | 100 075 1 075 | 100 | 100 | 075 | 1.OO | 033 | 025
141 ] 033 1 067 ] 020 1025 | 03310671033 0751033 | 100 06050 | 100 | 167 | 167 [ 050 | 180 075 067 | 100 | 100 | 100 | 1.00 | 033 | 425
142 1033 1067 0.20 1 025 | 033 1 067 | 020 | 075 | 033 Jogu <040 | 0.50 { 060 | 100 | 1.00 | 660 | 060 060 1060 | 060 { 060 L G40 | 100 | 633 | 025
(43 | 167 | 1.00 | 040 | 025 | 033 | 00 | 060 | 075 | 1604 1wo/| 100 | 075 | 1.67 | 1.67 | 167 | 075 | 1.0D 075 | 100 | 100 | 1.00 | 1.00 | 100 | 1.00 | 1.50
l‘-tti 067 | 020 | 100 | 033 | 020 | .67 | 1.00 | 133 | LOON AN | 1.00 | 100 | 133 [ 167 | 167 | 133 | 133 167 | 133 | 133 | L33 | 167 | 167 | G.67 | 147
145 | 167 | 1.00 | 060 | 033 | 020 33 | 0.80 ¢ 4,00 080 | 1.00 | 167 1.00 | 167 | 167 | L&7 | 140 | 100 100 | 100 | 100 | 1L.OO | 100 | 100 | 167 | 167
16 | 133 | 1.00 | .40 | 0.67 | 020 S7 1 10D N TS330 /080 | 067 | 033 ) 067 | 133 [ 1.67 | 167 100 | 100 067 | 067 | 100 | 133 | 167 | 10O | 033 | 067
47 | 100 | 040 | 0.60 | 025 | 020 | 00 | 940 075 | 060 | 100 | 1.00 | 0.75 | 100 | 1.67 | 1.0 { 05 | 1.00 075 | 100 | 1,00 | 1.00 § 1.00 | KOO | 067 | 0125
1.48 167 | 167 | 040 § 0.25 | 0.20 00| 1674 100 | 060 | 133 | 1.00 | 075 | 133 | 167 | 1.67 7 100 | 133 125 | 133 | 133 | 133 | 167 | 1.67 | 167 | 125
149 1033 | 025 | 0.60 | 0.40 | 020 | 025 ) 035 | 060 | 020 { 075 | 033 | 060 | LOU | 0.7 | LOO | 060 | 1.00 060 | 1.00 | 0.75 A 100 | 100 [ 075 | 033 | 020
150 | 167 | $00 { 040 | 040 | 020 .00 | 167 { 080 ] 133 1050} 1.00 | 040 | 167 | 125 | 133 [ 040 | 100 040 [ 067 | 075 1 133 [ 167 | 075 | 100 | vra0
151 | 1.67 | 125 | 0.20 1 0.20 ] 020 | 0.75 | 100 | 060 | 1.00 | 075 | 1.00 | 060 | 1.67 | 075 | 1.00 | 040 | 10O 0460 | 100 { 075 | 1.00 | 100 | 075 | 1.00 | 040
152 1 167 | 167 ) 020 1 050 | 020 ) 33 [ 100 | 100 | 1.00 | 133 | 167 | 075 | rev | 1.67 | L67 | 100 | 133 125 133 | 133 | 133 | 167 | 167 | 167 | 025
153 1 167 | 1.67 | N.6G | 0.50 | .20 331100 075 | 1.00 | 035 | 067 ) 100} 167 | 1OO | LOO | 051 100 075 | LOO | 1.00 | 1.00 ] 100 | 10O | 033 | 028
ts 167 | 1.67 | 067 0.75‘ 025 | .00 | 067 | 0.75 | 133 | 131 | 133 | 075 | 67 | 1.00 | 1.33 l);lU 100 100 | 100 | 100 | 133 | 106 | 067 1 633 | 0150
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DATA KUISIOMER VARIABEL INDEPENDEN DIBAGI ANTARA/INTERVENIEN
VARIABEL KEPUASAN (Y) (P/E)

TANGIBIITY ‘ REALIB!NITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPHATY

1 2 3 4 5 6 7 8 9 14 i1 12 13 14 15 1 i7 13 19 pill 21 32 23 24 25

155 {067 033 | 128025 | 650 67| 125 100 100 131 {075 | 075 133 | 167 | 1S o0 100 125 | 133 | 133 | 100 [ 167 | 167 | 050 | 030
136 | L67 1 080 | 075 ] 100 | 025 ) 080 | 1.00 | 10O} 100 | 060 | 125 | 100 } 100 | 06070 DANAA N0 | 075 060 | 100 | 060 { 0.75 | 100 | 050 | 125 | 167
157 1 167 1 060 ] 0.40 | 067 | 625 | 87 | 125 | 133 | 133 | 067 | 025 | 067 | 167 [A67 NIOO | 100 ] 075 040 | 067 | 100 | 100 | 167 | 106 | 025 | 047
158 1 033 1 060 | 020 § 033 | 033 671075 | 100 033 | oo | 025 | 100 | 10! DeoV 075 L 1an | 075 060 | 100 | 1LGO | 075 1 100 | 10O | 075 ) 033
159 | 167 | 1.00 | 080 | 1L06 | 033 | 67 | 100 | 133 | 167 | 133 | 125 | 1.67 L 167 |67 | 125§ 040 | 1.00 100 | 133 | 133 | 1.00 | 167 | 167 | 125 | 1.67
130 | 075 | 020 | 060 | 025 | 050 | 033 1 075 ] 1.00 | 075 | 1.00 | 1L.00 | 100705/ 100 | 0.75 1 060 | 075 060 | 075 | 1.00 | 0.75 | 075 | 100 | 025 | 067
131 | 125 | 1.00 | 0.80 | 0.75 | 025 3300125 1133 075 1 130 [ 1285 WOOTPAZS | 1ET | 125 [ 080 | 100 100 | 100 | 133 ) 100 | 125 | 167 | 025 ) 033
152 1 025 | 040 | 0.20 | 025 | 025 ] 067 | 075 | 1.00 | D25 | 100 | 825 \\1.00° | 075 | 100 | 875 | 040 | 075 060 | 75 | 100 | 075 | 075 | 100 | 025 | (147
153 | 100 | 1.060 | 1.00 | 1.06 | 020 | .67 | 125 | 1.67 | 080 | 160 | 425 V167 | 1,00 | 167 | 125 | 133 | 100 100 | 680 | 1.33 | 10O | 100 | 1.67 | 125 | 067
134 1033 [ 040 | 0251025 1033103310751 133 {067 /130 (=100 | 1.00 | 1,33 { 1.67 | 125 | 1533 1 100 100§ 133 1 133 | 100 | 187 | 167 | 025 | 133
155 | 167 | 167 | 133 { 100 | 033 ) "33 | 167 { 133} 100 L 18314 1.67 | LOO | 167 | 167 | 167 | 153 | 133 100} 133 | 133 | 133 | 167 | 167 | 033 | 033
136 | 033 | 040 | 033 1 033 { 033 | 040 | 100 | 1.00 | D33060 | 033 | 100 | 100 | 060 | 100 | 100 | 1LOD 060 | 100 | 060 | 1.00 | 100 | 060 | 033 | 0167
P57 0 L67 ) L67 | YO0 | 133 J 033 | 67 | 167 | WN6AJ ISF L 16 | 167 | L67 | Le7 | 167 | 16T | 13 F 133 100 | 133 | 133 133 ) 1467 | 167 | 167 | 067
158 | 033 | 067 | 0.20 | 0.25 | 033 | 033 | 10 NT000 067 | 134 | 133 | 075 | 133 | 167 | 167 | 100 | 133 125§ 133 | 133 | 133 | 167 | 167 | 033 | 025
U39 1133 | 167 | 080 1 075 ) 633 ) "33 [ 467 [)1.23 | 100 | 135 8 167 | 167 | 1.67 | 167 | 167 | 153 1 133 LA7 | 133 | 133 | 133 | 167 | 167 | 033 | 0133
I.?O 033 1 050 | 020 § 025 | 020 | 050 | 100, 1.00 | 033 1 075 [ 033§ 100 ) 100 [ 075 | LO0 | 100 | £.O0 100 | 100 | Q75 | 1.00 { 100 | 075 | 033 | 0167
1L L 167 | 1.67 § 1.00 | 100 | €20 | .67 | 100 | 1.67 | 133 | 1.6 | 1.00 | 167 i‘;-" 167 | LOD | 153 | 080 167 | 1533 | 133 |, 080 | 167 | 167 | 1.00 | 067
172 1033 1 067 | 020|025 | 020 ] 033 [ 060 | 133 | 067 | 133 ] 080 | 100 | 133 | 167 | 100 [ 153 [ 080 167 ] 133 | 133 080 [ 167 | 167 | 020 | 033
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TANGIBILITY REALIBILITY RESPONSIVNESS ASSURANCE EMPHATY
11 2} 3 4| S| 6| 7 8f 91 10| 11| 12| 13| 14| 15) 16| 7] 18] 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25
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UJi KORELASI SEDERHANA KENDALL TAU B
VARIABEL X1 TERHADAP VARIABEL Y
Correlations
TANGIENITY ! KEDUASAM
[fendals b ™ TANGIBILITY ~ Gometaton Goeficient 1.000 .5?21
Sig. (2-tafled) . .
N 172 172
KEPUASAN  Cormelation Coefficient 5267 1.000§
Sig. {2 tailod) 000 ;
N 172 172
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tafled).
UJI KORELASI SEDERHANA KENDALL TAUB
VARIABEL X2 TERHADAP VARIABEL Y
Correlations A
KEPUASAN. |\REALIBILITY
Rendaak's lau_o KEFUASAN Coirslaion Cosincient 00 045
Sig. (2-tailed) /
N 172
REALIBILITY  Correlation Coefficient 649"
Sig. (2-tailed) 000!
i i7E
> Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)s
UJI KORELASI SEDERGANAKENDALL TAU B
VARIABEL X3 TERIIADAP VARIABEL Y
Correlations
RESPONSIVENE
KEPUASAN S
?Kendall‘s taub  KEPUASAN Corelation Coefficient 1.000 5717
Sin. (2-tailad) ) onnd
N 172 172
RESPONSIVENES  Corelation Coefficient 571 1.000
Sig. (2-iailed) 000
N 172 17

. Gorralation is significant at the 0.01 lavel (2-failed).
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UJI KORELASI SEDERHANA KENDALL TAU B
VARIABEL X4 TERHADAP VARIABEL Y

Correlations
KEPUASAN | ASSURANCE
{Kendalfstau b  KEPUASAN Correlation Coefficient 1.000} 450
Sig. (2-tailed) . 000f
N 172! 172
ASSURANCE  Comelation Coefficient 450" 1.000{
Sig. (z-taiied) GG
N 172 172

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

UJI KORELASI SEDERHANA KENDALL TAUB
VARIABEL X5 TERHADAP VARIABEL ¥

Comsiations
KEPUASAN | EMPHATY
IKendalfstau_b  KEPUASAN  Corelation Coefficient 1.000 641°
Sig. (2-tailed) » 0004
N 172 172
EMPHATY Cornélation Coefficient 6417 ‘..%ﬂf
sid (2.150ed) 000
N 172 172]
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UJi KORELASI SEDERHANA KENDALL TAUB
VARIABEL X1-X5 TERHADAP VARIABEL Y

Correlations
TANGIBILITYIREALURIITYIRESPONSIVENES A co oamcc oo a Ty KEPU!\S!‘:.‘\*]
Kendall's TANGIBILITY Correlation - - - o
o b Coeffic A 1.000 A47 A73 210 292 526
Sig.
(2-tailed) 000 000 000 GO0 .OOOW
N 172 172 172 172 172 172
REALIBILITY Correlation| - - o = o
Coeffici ent? A47 4.0001 382 .362 594 849
Sig. n
(-taiied) nnn 0nn 0nn ann 000
N 172 172 172 172 172 172]
RESPONSIVENES Correlationf I e + ann aan ema™ g
Coeﬂicient B IR CAENEE LIRS L A& ) P an 4 % 4 -y YN
Sig.
(2-tailed) 000 000! 000 000 000!
N 172 172 1%2 172 172 172]
ASSURANCE Correlation} - 2™ e P - e
Coeffici 210 382 H40 1.000 AAR 450
Sig.
(@-tailed) .000 .000 000 000 000
N 177 172 172 172 172 179
EMPHATY Cosrelation] = . s "
Coefficient 292 504 454 448 1.000 641
ot
Al 000 000 GO0 000 000
(2-tailed)
N 172 172 472 172 472 472
KEFUASAN Correiationd L a - - -
Coefficient 526 649 571 450 641 1.000
Sig = 0004 000 000 000 0004
LAy
N 172 172 172 172 172 172

= Correlation is significant.at the 0:01

L s IR P51
Ve {£anedy.
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Registrasi Pertama : 2009.2
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SMPN 114 Jakarta Utara Dulus Tahun 1996
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