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ABSTRAK

ANALISIS KINERJA PELAYANAN PT. PLN (PERSERO)
CABANG TANJUNGPINANG

Mangara Mangatur Simarmata
Universitas Terbuka
mangara_65@yahoo.co.id

Kata Kunci: Kualiatas Pelayanan, Analisis Kinerja

Penelitian ini mengenai analsis kinerja PT. PLN (Persero) Cabang
Tanjungpinang dilakukan dengan tujuan untuk: (1) mengetahui kekurangan dan
kelebihan kinerja pelayanan di PT. PLN (Persero) Cabang Tanjungpinang, (2)
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PT, PLN (Persero)
Cabang Tanjungpinang yang nantinya menjadi masukan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Penelitian tentang analisis kinerja PT./PLN (Persero) Cabang
Tanjungpinang menggunakan metode convenierice sampling. Pada penelitian ini
peneliti menggunakan metode kuesioner untuk memperoleh data mengenai kinerja
dan harapan pelanggan terhadap PT. PN (Pérsero) Cabang Tanjungpinang.
Objek yang diteliti dalam penelitian ini adalah kinerja pelayanan publik dan
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Cabang Tanjungpinang.

Dalam penelitian ini data yang.télah dikumpulkan akan diuji melalui uji
reliabilitas dan validitas, yang/selanjutnya data yang lolos uji dapat digunakan
dalam proses analisis data penelitian. Proses analisis data dalam penelitian adalah
analisis deskriptif dan imporiance performance analysis, sehingga diperoleh
gambaran yang jelas ataue objek yang diteliti agar dapat diambil kesimpulan.
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ABSTRACT

PERFORMANCE ANALYSIS SERVICE PT. PLN (PERSERO)
BRANCH TANJUNGPINANG

Mangara Mangatur Simarmata
Universitas Terbuka
mangara_65@yahoo.co.id

Keywords: Quality Service, Performance Analysis

This study analyzes the performance of PT. JPLN"{Persero) Branch
Tanjungpinang done in order to: (1) know the advantages)and disadvantages of
service performance in PT. PLN (Persero) Branch 1 anjutigpinang, (2) determine
the level of customer satisfaction with the service ‘PP PLN (Persero) Branch
Tanjungpinang city that will be input to improve customer satisfaction.

Research on the performance analysis of PT. PLN (Persero) Branch
Tanjungpinang using convenience sampling method. In this study researchers
used a questionnaire to obtain data onperformance and customer expectations of
PT. PLN (Persero) Branch Tanjungpinang. Objects examined in this study is the
performance of public service.and Customer satisfaction on PT. PLN (Persero)
Branch Tanjungpinang.

In this study the data‘collected will be tested through the test reliability
and validity, which in_turii passes the test data that can be used in the analysis of
rescarch data. The pfocess of data analysis in research is descriptive analysis and
the importance performance analysis, in order to obtain a clear picture or object
under investigation ta'be concluded.
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publik atas kinerjanya terpuruk, mulai dari penggiliran hidup<matinya aliran listrik
ke-rumah pelanggan, demikian juga terhadap “\Ketidakjelasan akan
penambahan/pembangunan pembangkit baru sebagaipasokan untuk mengatasi
kekurangan daya yang tersedia.

Penulisan Tesis ini merupakan hasil servey, dengan subjek penelitiannya
adalah PT. PLN (persero) Cabang-Tanjunig Pinang serta objeknya adalah
pelanggan yang sudah mendapatkan jaringan serta aliran listrik permanen, hal ini
dilakukan agar lebih objektif \pendapatnya sebagai konsumen yang mewakili
pelanggan permanen. Peridapab pelanggan merupakan data selanjutnya dianalisa
schingga memberiksan informasi tentang kinerja pelayanan dan akhimya
disimpulkan metijadi ~bahan perbaikan maupun sebagai pengetahuan untuk
melakukan penelitiari lebihlanjut.

Dalam tesis ini kami juga tidak lupa menyampaikan terimakasih buat Ir.
Relmi br/Girsang (Istri tercinta) yang telah memberikan dorongan dan motivasi
buat saya, juga kepada anak-anak kamj Irvan Novemri Simarmata, Olivia Yolanda
Simarmata, serta si bungsu Kevin Jovenael Simarmata yang tidak bosan mereka
mendorong papanya agar tetap semangat menyelesaikan pendidikannya, dan
ternyata dengan dorongan dan motivasi yang diberikan keluarga maka penulisan

tesis ini dapat saya seiesaikan dengan baik.

Akhir kata saya sampaikan semoga tesis ini dapat berguna bagi
masyarakat yang membacanya serta buat PT. PLN (persero) Cabang Tanjung
Pinang dalam meningkatkan kinerja pelayanan publik sehingga pelayanan yang
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BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Kinerja Pelayanan Publik
a. Definisi Kinenja

Istilah kinerja berasal dari kata. pérformance atau actual
performance. Pengertian kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan
kuantitas yang dicapai dalam melaksandkan tugas sesuai dengan tanggung
jawab (Mangkunegara, 2007:>67). Faktor-faktor yang mempengaruhi
kinerja adalah faktor ketnampuan (ability) dan faktor motivasi.

Kualitas jasa haras dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir
dengan kepuasan’ pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa
(Kotler, 2000: 37). Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa,
pelanggan (dan bukan penyedia jasa) yang menilai tingkat kualitas jasa
sebuah perusahaan. Jasa memiliki karaktenistik (variability), sehingga
kinerjanya acapkali tidak konsisten. Hal im menyebabkan pelanggan
mengpunakan isyarat/petunjuk intrinsik dan isyarat ekstrinsik sebagai
acuan atau pedoman dalam mengevaluasi kualitas jasa. Isyarat intrinsik
berkaitan dengan output dan penyampaian sebuah jasa. Pelanggan akan
mengandatkan isyarat semacam ini apabila berada di tempat pembelian

atau jika isyarat intrinsik bersangkutan merupakan search quality dan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka 11
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memiliki nilai prediktif tinggi. Isyarat ekstrinsik adalah unsur-unsur yang
merupakan pelengkap bagi sebuah jasa. Isyarat ini dipergunakan dalam
mengevaluasi jasa jika proses menilai isyarat intrinsik membutuhkan
banyak waktu dan usaha, dan apabila isyarat ekstrinsik bersangkutan
merupakan experience quality dan credence quality.

Isyarat ekstrinsik juga dipergunakan sebagai indikator kinerja
manakala tidak tersedia informasi isyarat intrinsik”yang memadai.
Sementara itu, partisipasi dan interaksi) pelanggan dalam proses
penyampaian pelayanan juga ikut mefentakan kompleksitas evaluasi
kinerja pelayanan (Imawati, ©2008), Hal ini menimbulkan suatu
konsekuensi bahwa pelayanan yarng sama bisa dinilai secara berlainan oleh
konsumen yang berbeda:

Dalam K&onteks™ kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan
pelanggan,‘telah dicapai konsensus bahwa harapan pelanggan (customer
expeotation) memainkan peran penting sebagai standar perbandingan
dalam mengevaluasi kualitas kinerja maupun kepuasan. Menurut Olson
dan Dover (dalam Imawati, 2008), harapan/ekspektasi pelanggan
merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu
produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk
bersangkutan. Kendati demikian konseptualisasi dan operasionalisasi
harapan pelanggan masih menjadi isu kontroversial, terutama menyangkut

karakteristik standar ekspektasi spesifik, jumlah standar yang digunakan,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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dan sumber ekspektasi. Setiap pelanggan mungkin saja memiliki beberapa
ekspektasi pra-konsumsi yang berbeda. Imawati (2008), menyatakan
bahwa konsumen yang berbeda bisa pula menerapkan tipe ekspektasi yang
berbeda untuk situasi yang berbeda. Dengan demikian, dapat dikatakan
bahwa setiap konsumen memiliki ekspektasi berbeda yang akan

mempengaruhi penilaiannya terhadap kualitas produk (barang dan jasa).

. Definisi Kualitas Pelayanan

Kualitas sangat penting bagi pelanggdn yang menginginkan
standar tinggi untuk barang dan jasa seeara-konsisten. Tanpa rincian yang
jelas mengenai apa yang dihasilkan, prosedur pembuatannya dan
pengukurannya yang objektif; maka standar layanan terpengaruh pendapat
pribadi dan layanan ‘menjadi tidak mantap. Im tidak berarti pelanggan
dapat menilai apakali fayanan telah dilaksanakan seperti yang dijanjikan
atau tidak, miesktpun hal in1 akan menjadi potensi ketidakpuasan.

Kualitas suatu pelayanan adalah hal yang sangat perlu diperhatikan
oleh “setiap perusahaan. Kualitas yang rendah akan menempatkan
perusahaan pada posisi yang kurang menguntungkan, karena jika
pelanggan merasa kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan
tidak memuaskan maka kemungkinan besar pelangganakan menggunakan
pelayanan perusahaan yang lain. Sebuah perusahaan pelayanan dapat

memenangkan persaingan dengan menyampaikan secara konsisten

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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layanan yang berkualitas tinggi dibandingkan dengan para pesaing yang
tidak dapat memenuhi harapan konsumen.

‘Definisi kualitas pelayanan menurut Alma (2004: 293) adalah
semacam tingkat kemampuan suatu pelayanan dengan segala atributnya
yang secara riil disajikan sesuai dengan harapan konsumen. Menurut
Wycof (dalam Tjiptono, 2006: 59) yang dimaksud dengan kualitas
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkat-dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi hardpan konsumen.

Dengan demikian dapat diartikan-bahwa terdapat dua faktor utama
yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu expected service dan
perceived service. Apabila pelayanan yang diterima pelanggan sesuai
dengan yang diharapkan, ‘maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika-pelayanan yang diterima melampaui harapan pelangga
maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal.
Namun ’sebaliknya, jika pelayanan yang diterima lebih rendah daripada
yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Baik atau
tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia

pelayanan dalam memenuhi harapan konsumennya secara konsisten.

. Pengukuran Kualitas pelayanan

Dalam mengevaluasi pelayanan vyang bersifat intangible,
pelanggan pada umumnya menggunakan indikator kualitas pelayanan,

dimana indikator tersebut dapat dijadikan sebagai kriteria untuk
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mengetahui  kesenjangan antara persepsi dan harapan konsumen.
Schonbprger (dalam Armistead dan Clark, 1992) mengusulkan empat
ukuran kualitas pelayanan, yaitu:
1) Respon yang cepat
Organisasi dan pegawainya harus melayani pelanggannya
dengan cepat dan melaksanakan tugasnya dengan cepat pula.
2) Perubahan yang cepat
Kelenturan menghasilkan pelayanan yang berbeda dari sistem
yang sama pada waktu yang ditentOkan:
3) Kemanusiaan
Dalam hal ini, orgarisasi dan pegawainya harus tanggap dan
memahami kebutthan pribadi pelanggan.
4) Nilai
Dalam hal ini dapat diartikan bahwa pelayanan yang baik
melambangkan nilai tertentu di mata pelanggan.

Berbeda dengan pendapat tersebut, Tjiptono (2006: 69)
menyatakan bahwa terdapat faktor-faktor penentu kualitas pelayanan,
antara lain adalah sebagai berikut:

1) Keandalan (Reliability)
Keandalan mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja
(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal

ini berarti perusahaan memberikan pelayanannya secara tepat
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semenjak saat pertama. Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang
bersangkutan memenuhi  janjinya, misalnya menyampaikan
pelayanannya sesuai dengan perjajian yang disepakati.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap yaitu kemampuan atau kesiapan para pemasar
untuk memberikan pelayanannya sesuai dengan jadwal yang
disepakati.

Kepastian (Insurance)

Kepastian meliputi sikap sopdn~santun, repek, perhatian, dan
keramahan yang dimiliki oleh comtact persone! yang menyediakan
pelayanan.

Empati (Emphaty)

Empati adalah kepedulian dan usaha untuk memenuhi keinginan
konsutngn,
Wujud(7angible)

Wujud vyang dimaksudkan disini adalah bukti fisik dari
pelayanan yang dapat berupa fasilitas fisik, peralatan yang digunakan,
dan representasi dari pelayanan.

Baik atau tidaknya kualitas pelayanan pelayanan tergantung dari

respon pelanggan yang diterima. Respon pertama pelanggan adalah

melaksanakan transaksi, kemudian kepuasan para pelanggandari

pelayanan tersebutlah yang dapat menciptakan loyalitas konsumen.
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Menurut Tjiptono, (2006: 111), loyalitas pelanggan adalah situasi dimana
pelangganbersikap positif terhadap produk dan produsen, lalu diikuti
dengan pembelian ulang. Mengenai hubungan antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen, Fornel (dalam Ponirin, 2005: 30)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi akan menghasilkan
peningkatan loyalitas pelanggan kepada perusahaan sehingga

pelanggantidak akan mudah terbujuk oleh tawaran pesaing.

. Batasan Kualitas Pelayanan

Dari sudut konsep, definisi téntang kualitas dapat diawali dari
identifikasi dan solusi masalah’ atau’akar persoalan yang sebenarnya.
Menurut Juran (1995: 69),“dalam konteks produk, kualitas diartikan
sebagai ketepatan unfulk, dipakai dan tekanan orientasi pada pemenuhan
harapan pelanggan_Agak berbeda dengan Juran, Crosby (dalam Juran,
1995: 71)lebth menekankan pada transformasi budaya kualitas.
Pendekatannya merupakan proses arus atas-bawah, yaitu menekankan
kesesuaian individu terhadap perkembangan persyaratan atau tuntutan
masyarakat. Sementara itu, Deming (dalam Juran, 1995; 71) lebih
menekankan pada kondisi faktual empiris dan cenderung berorientasi pada
arus bawah-atas, yaitu kualitas dapat dikembangkan jika didukung oleh
sumberdaya manusia yang berkualitas. Meski tidak ada satu pun definisi
yang diterima secara universal, tetapi ada unsur kesamaannya, yaitu

sebagai berikut.
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Kualitas ditinjau dari sisi proses sebagai upava memenuhi atau
melebih1 harapan pelanggan. Dalam hal ini, termasuk kualitas

karyawan dalam melayani pelanggan,

2) Kualitas tidak saja mencakup aspek proses, produk, jasa, dan

3)

4)

5)

lingkungan, tetapi juga aspek kualitas sumberdaya manusia.

Kualitas sumberdaya manusia meliputi kualitas potensi diri, kualitas
proses, dan kualitas kinerja: kualitas potensi din antara lain tingkat
pengetahuan, etos kerja, sikap, ketrampilan, Kesehatan, kedisiplinan,
loyalitas kerja, dan kejujuran; kualitas proses antara lain dilihat dari
komitmen, tingkat kerusakaf produk, tingkat keamanan kerja pribadi,
dan kualitas kehidupan kepa karyawan; kualitas kinerja dilihat dan
output, antara. lain -berupa produktivitas kerja, produktivitas
perusahaan;dan Kesejahteraan karyawan.

Seorang karyawan memiliki kualitas tertentu apabila sesuai dengan
standar” kualitas dan kompetensi yang telah ditentukan oleh
perusahaan. Dengan kata lain, kualitas diartikan sebagai adanya
kesesuaian dengan kebutuhan pasar kerja atau produsen.

Kualitas memiliki karakteristik kondisi yang dinamis sejalan dengan
perubahan pasar kerja, teknologi, waktu, dan dinamika sosial
masyarakat (persepsi), misalnya kebutuhan akan kualitas SDM tentang
motivasi, pendidikan, pengetahuan, keterampilan sikap, dan kesehatan

fisik (Mangkuprawira dan Hubeis, 2007: 43).
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e. Pengelolaan Kualitas Pelavanan

Sebuah perusahaan dapat memenangkan persaingan dengan cara
menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih tinggi
dibanding para pesaing, dan lebih tinggi daripada harapan konsumen.
Harapan-harapan itu dibentuk oleh pengalaman di masa lalu, pembicaraan
dari mulut ke mulut, dan iklan perusahaan. Setelah menerima pelayanan
itu, pelanggan membandingkan pelayanan yang dialami dan pelayanan
yang diharapkan. Jika pelayanan yang dialamizberada dibawah pelayanan
yang diharapkan, pelanggan tidak “befmunat lagi terhadap penyedia
pelayanan tersebut, dan jika pelayandn yang dialami memenuhi bahkan
melebihi  harapan, maka “pelanggan akan menggunakan penyedia
pelayanan itu lagi.

Menurut, Tjiptono (2006: 80) mengidentifikasikan lima gap
(kesenjangarn) ,yang menyebabkan kegagalan penyampaian pelayanan,
kelima'gap tersebut adalah:

1)) Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen.

Pada kenyataannya, pihak manajemen suatu perusahaan tidak
selalu dapat merasakan atau memahami apa yang diinginkan para
pelanggan secara tepat. Akibatnya manajemen tidak mengetahui
bagaimana suatu pelayanan seharusnya didesain dan pelayanan-
pelayanan pendukung atau sekunder apa saja yang diinginkan oleh

konsumen.
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Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap pelanggan dan
spesifikasi kualitas pelayanan.

Kadangkala manajemen mampu memahami secara tepat apa saja
yang diinginkan konsumen, tetapi mereka tidak menyusun suatu
standar kinerja tertentu yang jelas. Hal ini disebabkan tiga faktor, yaitu
tidak adanya komitmen total manajemen terhadap kualitas pelayanan,
kekurangan sumber daya atau karena adanya kelebihan permintaan.
Kesenjangan antara spesifikai mutupelayanan dan penyampaian
pelayanan.

Ada beberapa penyebab, te¢rjadinya gap, misalnya karyawan
kurang terlatih, beban kefja’ melampaui batas, tidak dapat memenuhi
standar kinerja dtab, _bahkan tidak memenuhi standar kinerja yang
ditetapkan,

Kesenjarigan‘antara penyampaian pelayanan dan komunikasi eksternal.

Seringkali harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan
pernyataan atau janji yang dibuat oleh perusahaan, resiko yang
dihadapi perusahaan adalah janji yang diberikan ternyata tidak dapat

dipenuhi.
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5) Kesenjangan amtara pelayanan yang dialami dengan pelayanan yang
diharapkan.

Gap ini terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja atau prestasi
perusahaan dengan cara yang berlainan, atau bisa juga keliru
mempersepsikan kualitas pelayanan yang diberikan pérusahaan.

f. Dimensi Kualitas Pelayanan Publik
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam)Tjiptono dan Chandra,
2005: 61) berhasil mengidentifikasi sepululidimensi pokok kualitas jasa
terhadap berbagai macam industri, yaiti:
1) Reliabilitas
2) Responsivitas atau daya tanggap
3) Kompetensi
4) Akses
5) Kesopanan (courtesy)
6), Komunikasi
7) Kredibilitas
8) Keamanan (security)
9) Kemampuan memahami pelanggan
10) Bukti fisik (rangibles)
Kualitas pelayanan berarti suatu empati, respek dan tanggap akan
kebutuhannya, pelayanan listik yang sesuai dengan kebutuhan dan

diberikan dengan cara yang ramah. Kualitas pelayanan agak sulit diukur

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



« & 3 &

Bd &4 B4 B a & [

-y ¢ 9 B3

22
41518.pdf

(intangible) karena umumnya bersifat subjektif menyangkut kepuasan
seseorang yang bergantung pada persepsi, label, sosial ekonomi, norma,
pendidikan, budaya dan kepribadian. Kepuasan sebagai salah satu aspek
dalam penilaian tentang mutu, yaitu perasaan seseorang dalam
mendapatkan pelayanan (hasil) yang memenuhi harapannya (Bruce, 1990
dalam Satoto, 2009).

Model Gummesson mencakup tiga variabell utama: ekspektasi,
pengalaman, dan citra (perusahaan dap~merek). Menurut model ini
persepsi pelanggan terhadap kualitas fotat-meémpengaruhi citra perusahaan
dan citra merek dalam benak pelanggan. Sementara itu, model ini juga
mengidentifikasikan empat~konsep kualitas: kualitas desain, kualitas
produksi dan penyamipaian produk, kualitas relasional, dan kualitas teknis.
Dua konsep kualitas’ pertama merupakan sumber kualitas, sedangkan dua
konsep Kualitas” berikutnya mencerminkan hasil dari produksi dan

penyampaian barang, serta proses jasa (Tjiptono dan Chandra, 2005: 53).

s, Persepsi terhadap Kualitas Pelayanan

Kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir
dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa
(Kotler, 2000: 41). Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa,
pelanggan {(dan bukan penyesia jasa) yang menilai tingkat kualitas jasa
sebuah perusahaan. Jasa memiliki karaktenistik variability, sehingga

kinerjanya acapkali tidak konsisten. Hal ini menyebabkan pelanggan
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menggunakan isyarat/petunjuk intrinsik dan isyarat ekstrinsik sebagai
acuan atau pedoman dalam mengevaluasi kualitas jasa. Isyarat intrinsik
berkaitan dengan output dan penyampaian sebuah jasa. Pelanggan akan
mengandalkan isyarat semacam ini apabila berada di tempat pembelian
atau jika isyarat intrinsik bersangkutan merupakan search quality dan
memiliki nilai prediktif tinggi. Isyarat ekstrinsik adalah unsur-unsur yang
merupakan pelengkap bagi sebuah jasa. Isyarat ini dipergunakan dalam
mengevaluasi jasa jika proses menilai isyarat intrinsik membutuhkan
banyak waktu dan usaha, dan apabila 1syarat ekstrinsik bersangkutan
merupakan experience quality dan eredence quality. Isyarat ekstrinsik juga
dipergunakan sebagai indiKator kualitas jasa manakala tidak tersedia
informasi isyarat intrinsik’yang memadai. Sementara itu, partisipasi dan
interaksi pelanggan-daldm proses penyampaian jasa juga ikut menentukan
kompleksitas ‘¢valuasi kualitas jasa. Konsekuensinya, jasa yang sama bisa
dinilai~secara berlainan oleh konsumen yang berbeda (Tjiptono dan

Chandra, 2005: 58).

. Harapan/Ekspektasi Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan

Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan
pelanggan, telah dicapai konsensus bahwa harapan pelanggan (customer
expectation) memainkan peran penting sebagai standar perbandingan
dalam mengevaluasi kualitas maupun kepuasan. Menurut Olson & Dover

(dalam Zeithaml, er al. 1993), harapan/ekspektasi pelanggan merupakan
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keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang
dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinarja produk bersangkutan.
Kendati demikian konseptualisasi dan operasionalisasi harapan pelanggan
masih menjadi isu kontroversial, terutama menyangkut karakteristik
standar ekspektasi spesifik, jumlah satndar yang digunakan, dan sumber
ekspektasi. Setiap konsumen mungkin saja memiliki beberapa ekspektasi
pra-konsumsi yang berbeda. Selain itu konsumen yang berbeda bisa pula
menerapkan tipe ekspektasi yang berbeda)yuntuk situasi yang berbeda

(Tjiptono dan Chandra, 2005: 58).

2. Kepuasan Pelanggan

a. Definisi Pelanggan

Sejalan dengan kemajuan teknologi dan disepakatinya perjanjian
perdagangan bebas,/menyebabkan konsumen menghadapi lebih banyak
alternatifi produk dengan harga dan pemasok yang berbeda. Hal ini
merbpakan” sesuatu yang kemudian menimbulkan pertanyaan bagi
produsen tentang cara konsumen memilih produk yang akan dibelinya
karena hal tersebut akan menentukan juga cara pandang konsumen tentang
kualitas (mutu) produk.

Setiap perusahaan menyadari bahwa pertanyaan yang timbul
tersebut mengindikasikan adanya pertimbangan konsumen mengenai
produk (jasa) dari sisi besarnya nilai plus yang diberikan kepada

pelanggan. Mengenali dan memahami keinginan pelanggan jauh lebih
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penting, karena produsen bergantung pada konsumennya. Konsumen
selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk
(Kotler, 1997: 197). Mereka membentuk harapan tentang nilai yang akan
diperoleh (value expectation). Dari nilai tersebut kemudian dapat diukur
besar kepuasan yang dimiliki oleh pelanggan.

Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai
kepuasan dan kualitas jasa karena dalam hal ini_pelanggan memegang
peranan cukup penting dalam mengukur, kepuasan terhadap produk
maupun pelayanan yang dibenkan“pérusahaan. Menurut Cambridge
International Dictionaries (1995), pelanggan adalah “a person who buys
goods or a service” (pelanggan adalah seseorang yang membeli suatu
barang atau jasa). “Sementara menurut Cambridge Encyclopedias of
Language (1989), pelanggan adalah orne who frequents any place of sale
for the sgke’or purchasing goods or wares” ( pelanggan adalah seseorang
yang, beberapa kali datang ke tempat yang sama untuk membeli suatu
barang atau peralatan) atau customer is one who frequents or visit any
place for procuring what he wants...” (pelanggan adalah seseorang yang
beberapa kali datang ke tempat yang sama untuk memenuhi apa yang
diinginkan).

Dengan kata lain, pelanggan adalah seseorang yang secara kontinu
dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan

keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa
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dan membayar produk atau jasa tersebut (Lupiyoadi dan Hamdani, 2008:
74).

Berdasarkan pendapat beberapa tokoh tersebut diatas maka dapat
disimpulkan bahwa konsumen adalah semua orang yang membeli,
menerima, serta membutuhkan pelayanan dan perhatian perlakuan yang

dipergunakan untuk keperluan pribadi atau kelompok.

. Definisi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan masalah’ yang sering kali kurang
diperhatikan oleh perusahaan, padahdl “sebenarnya memiliki tingkat
kepentingan yang sangat tinggi”Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi
perilaku pembelian ulang serta/|oyalitas pelanggan terhadap produk yang
dihasilkan pelanggad terhadap pelayanan yang dibenkan akan menentukan
hidup matinya-perusahaan itu sendiri.

Kesadaran akan pentingnya permasalahan kepuasan pelanggan ini
meridorong para ahli psikologi dan ekonomi melakukan penelitian guna
mengetahui lebih lanjut apa dan bagaimana kepuasan pelanggan itu. Dari
berbagai macam penelitian yang telah dilakukan diperoleh berbagai
macam definisi mengenai arti dari kepuasan pelanggan itu sendiri. Setelah
pembelian produk, pelanggan akan mengalami suatu tingkat kepuasan atau
ketidakpuasan tertentu. Pelanggan juga akan melakukan tindakan setelah

pembelian dan penggunaan produk tersebut yang mendapat perhatian dari
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pemasar. Tugas pemasar tidak berakhir ketika produk dibeli tetapi terus
sampai periode setelah pembelian.

Kepuasan pembelian merupakan fungsi dart seberapa dekat antara
harapan pembeli atas produk tersebut dengan daya guna yang dirasakan
dari produk tersebut (Kotler dan Susanto, 1999: 258). Namun demikian,
kualitas pelayanan pada waktu pembelian juga merupakan faktor yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selain \melakukan evaluasi
terhadap produk, setelah pembelian maka pelanggan juga akan melakukan
evaluasi terhadap kualitas pelayanan 'sehingga dapat mempengaruhi
kepuasan.

Engel, Blackwell ddn.Miniard (dalam Danny, ez al., 2001 88)
mendefinisikan kepuasan ‘$ebagai evaluasi pasca konsumsi dimana suatu
alternatif yang (dipilth” setidaknya memenuhi atau melebihi harapan.
Singkat kata, alternatif tersebut setidaknya terlaksana sebaik yang anda
harapkan..Sedangkan menurut Kotler dan Susanto (1999: 36), kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal
dari perbandingan antara kesan terhadap kinerja (hasil) suatu produk
dengan harapan yang dimiliki.

Dari beberapa uraian definisi mengenai kepuasan, maka secara
umum kepuasan dapat diartikan sebagai suatu perbandingan antara
layanan atau hasil yang diterima pelanggan dengan harapan pelanggan.

Dimana layanan atau hasil yang dinerima itu paling tidak harus sama
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dengan harapan pelanggan, atau bahkan melebihinya. Jadi tingkat
kepuasan adalah fungsi dan perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan. Pelanggan dapat mengalami salah satu dan tiga tingkat
kepuasan yang umum. Apabila kinerja dibawah harapan maka pelanggan
kecewa, apabila kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan puas, dan
apabila kinerja melebihi harapan maka pelanggan sangat puas, senang atau
gembira.

Jenis Kepuasan Pelanggan

Dalam era kompetisi bisnis ‘yang  ketat seperti sekarang ini,
kepuasan pelanggan merupakan\hal”yang utama. Usaha memuaskan
kebutuhan pelanggan harus_dilakukan secara menguntungkan, yaitu
keadaan dimana kedua\belah pihak merasa menang dan tidak ada yang
dirugikan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat berharga
demii, ‘mempertahankan keberadaan pelanggan tersebut untuk tetap
berjalannya suatu bisnis atau usaha. Layanan yang diberikan kepada
pelanggan akan memacu puas tidaknya seorang pelanggan atas pelayanan
yang diberikan. Beberapa perusahaan telah lama menyadari bahwa produk
yang hebat tidaklah cukup untuk menarik pelanggan atau yang lebih
penting lagi membuat para pelanggan kembali membeli produk itu

(Armistead dan Clark dalam Danny, ef al, 2001: 89).
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Dalam memberikan layanan yang bertujuan untuk memberi
kepuasan bagi pelanggan, ada beberapa keuntungan yang dapat diambil.
Keuntungan pertama yang terbesar yaitu kepercayaan pelanggan, karena
pelanggan menilai mutu produk dengan apa yang mereka lihat dan
pahami. Keuntungan kedua, bahwa pelanggan mendapat nilai maksimum
dari pembeliannya dan memungkinkan pelanggan dengan cepat dan
mudah menggunakan seluruh manfaat dari produk_yang telah dibelinya.
Manfaat dari produk dan layanan yang dibertkan kepada pelanggan harus
mengarah kepada peningkatan kesetizam pelanggan. Ada dua macam
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggdn, yaitu (Danny, et al, 2001: 89):

1) Kepuasan Fungsional
Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang diperoleh dari
fungsi atau-pemdkaian suatu produk.
2) KepuasanPsikologikal
Kepuasan psikologikal merupakan kepuasan yang diperoleh
dari atribut yang bersifat tak berwujud atas pembelian produk.
Aspek-Aspek yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Konsumen dalam memilih suatu pelayanan jasa akan dipengaruhi
oleh berbagai aspek. Berikut ini adalah beberapa pendapat para ahli yang
mengemukakan aspek- aspek yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
Menurut Tjiptono (2006: 79) ada 5 aspek yang mempengaruhi kepuasan

konsumen, yaitu:
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1) Sistem pengiriman barang atau jasa.
2) Tampilan dari barang atau jasa.
3) Citra terhadap perusahaan, barang, jasa, dan merk.
4} Hubungan antara harga dan nilai dari sudut konsumen.
5) Tingkat kinerja karyawan perusahaan.
Suatu produk jasa di perusahaan akan dipengaruhi oleh beberapa
macam aspek, diantaranya:
1) Perilaku karyawan, rupa dan seragam
2) Permukaan luar gedung
3) Peralatan
4) Mebel dan perlengkaparinya
5) Komunikasi dengan masyarakat dan konsumen
Konsepynidapat diterapkan pada perusahaan milik pemerintah,
karena erusahaan milik pemerintah merupakan bisnis jasa yang
dikonsumsikan langsung oleh masyarakat umum untuk penggunaan yang
bersifat pribadi. Oleh sebab itu dapat diaplikasikan secara adaptif pada
organisasi pemerintah. Menurut Adikoesoemo (1997), aplikasi adaptif dari
retail marketing mix tersebut adalah:
1) Karakteristik Produk
Meliputi pilihan jenis produk yang ditawarkan, model, dan lain
sebagainya. Produk dari perusahaan jasa merupakan kepemimpinan

yang bersifat fisik (gedung dan dekorasi).
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Harga

Harga memang merupakan aspek penting, namun bukanlah
yang terpenting dalam penentuan guna mencapai kepuasan konsumen.
Meskipun demikian elemen ini mempengaruhi konsumen dari segi
biaya yang dikeluarkan, biasanya semakin mahal harga maka
konsumen mempunyai harapan yang lebih besar.
Pelayanan

Aspek ini memegang peranan periting. Sebagai industri jasa
yang mengutamakan keramahan ,suatu-perusahaan harus menciptakan
adanya pelayanan yang menyenangkan konsumen.
Lokasi

Lokasi «nerupakan salah satu aspek yang menentukan
pertimbangan. Jmumnya semakin dekat perusahaan dengan pusat-
pusat, kotay lingkungan yang baik akan semakin menjadi pilihan para
konsumen untuk datang kesana.
Fasilitas

Kelengkapan fasilitas turut menentukan penilaian layanan
suatu perusahazan. Walaupun hal ini tidak vital menentukan penilaian
terhadap perusahaan, namun perusahaan perlu memberi perhatian pada

fasilitas dalam penyusunan strategi bisnis untuk menarik konsumen.
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Profil / Image

image perusahaan memegang peran penting dalam penyusunan
strategi bisnis. Seringkali aspek harga mahal tidak mengurangi
mempengaruhi pilihan konsumen pada sebuah perusahaan. Hal ini
disebabkan karena perusahaan tersebut dikenal telah memiliki nama /
image yang baik dengan pelayanannya yang terjamin menyenangkan,
sopan, dan terhormat.
Desain

Tata ruang dan dekorasi ikut menetukan kenyamanan suatu
perusahaan, karena itu desain‘harus diikut sertakan dalam penyusunan
strategi perusahaan.
Suasana

Kepuasan konsumen akan dipengaruhi pula oleh suasana di
dalam‘perusahaan, baik dari tata ruang, dekorasi, situasi perusahaan
{kéamanan, keramahan). Karena itu perlu dipertimbangkan sebagai
strategt pemuas konsumen,
Komunikasi

Dalam interaksi antara karyawan dan konsumen, maupun antar
karyawan, perlu adanya komunikasi yang baik (lancar dan jelas). Oleh
sebab itu suatu perusahaan harus menciptakan sistem komunikasi yang

terarah dan terkoordinir.
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Untuk dapat meningkatkan kepuasan konsumen, maka dapat

dilakukan langkah-langkah sebagai berikut.

1) Menentukan segmen pasar dimana produk akan di arahkan

2)

3)

4)

Hal ini sangat berguna untuk melihat struktur pasar. Pasar
dapat disegmentasikan berdasarkan segmentasi geografik, segmentasi
demografik psikografik, dan segmen perilaku.

Mengidentifikasikan faktor utama yang «mempengaruhi kualitas

pelayanan

a) Melakukan riset untuk mengidéntifikasikan faktor utama yang
paling penting bagi pasat sasaran

b) Memperkirakan penifaian yang diberikan pasar sasaran terhadap
perusahaan dan‘pesaing berdasarkan faktor-faktor utama tersebut.

Mengelolasharapan konsumen

Disini perusahaan dapat mengelolah janji-janji yang diberikan
kapada konsumen sehingga tidak menimbulkan harapan konsumen
yang secara realitas tidak dapat untuk dilaksanakan
Mengelola bukti (avidence) kualitas pelayanan

Jasa merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan sehingga
konsumen akan cenderung memperhatikan fakta yang berkaitan
dengan jasa sebagai kualitas misalnya sarana gedung dan penampilan

pihak pelaksanaan.
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5) Mendidik konsumen tentang jasa
Dilakukan untuk meningkatkan pemahaman konsumen
mengenai suatu jasa sehingga dapat memahami kualitas pelayanan
yang diberikan oleh penyedia jasa.
6) Mengembangkan sistem informasi kualitas pelayanan
Sistem informasi kualitas pelayanan merupakan suatu sistem
yang menggunakan berbagai macam pendekatan riset sebagai
sistematis untuk mengumpulkan damy menyebarluaskan informasi
kualitas jasa untuk mendukung pengdmibilan keputusan.
e. Tingkat Kepuasan Masyarakat
Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh
tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan
dicapai apabila penefima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan
yang dibutuhkan dan diharapkan. Oleh karena itu dalam kaitannya dengan
tingkatkepuasan masyarakat, Keputusan MENPAN Nomor 3 Tahun 2004
méngamanatkan agar setiap penyelenggara pelayanan secara berkala
melakukan survei indeks kepuasan masyarakat.
Kebijakan pemerintah untuk mengembangkan indeks kepuasan
masyarakat dalam kaitannya dengan penyelenggaraan pelayanan diatur di
dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor

KEP/25/M.PAN/2/2004 Tanggal 24 Februari 2004 Tentang Pedoman
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Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah.

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi
tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran
secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik
dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Pelayanan
publik adalah segala kegiatan pelayaman‘.yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai~upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupuri ‘daldm rangka pelaksanaan peraturan
perundang-undangan. Instafisi/ pemerintah adalah instansi Pemerintah
Pusat dan Pemerihtah\ Daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN,
Kepuasan Pelayanan~adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kifierja’ pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan
dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
63/KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian dikembangkan menjadi 14 unsur
yang relevan, “valid dan reliable”, sebagai unsur minimal yang harus ada
untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai

berikut.
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Prosedur Pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur
pelayanan.

Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan peiayanan sesuai dengan jenis
pelayanannya.

Kejelasan Petugas Pelayanan, yaitu keberadaan dan Kepastian petugas
yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan
tanggungjawabnya).

Kedisiplinan Petugas Pelaydnan, ‘yaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan “terutdma terhadap konsistensi waktu kerja
sesuai ketentuan yang berlaku.

Tanggungjawab_Petugas Pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan
tanggung” jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian
pelayanan.

Keémampuan Petugas Pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan
ketrampilan vyang dimiliki petugas dalam memberikan atau
menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat.

Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.
Keadilan mendapatkan Pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan

dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.
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9) Kesopanan dan Keramahan Petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan
ramah serta saling menghargai dan menghormati.

10)Kewajaran Biaya Pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat
terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

11)Kepastian Biaya Pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan.

12)Kepastian Jadwal Pelayanan, yaitu pelaksanan waktu pelayanan,
sesuai dengan ketentuan yang telah‘ditetapkan.

13)Kenyamanan Lingkungan, /yaity’ kondisi sarana dan prasarana
pelayanan yang bersih, rapl dan teratur sehingga dapat memberikan
rasa nyaman kepadapenerima pelayanan.

14) Keamanan Peidyanan, yaitu tefjaminnya tingkat keamanan lingkungan
unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan,
sehinggd masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan
terhadap resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks
kepuasan masyarakat terhadap 14 unsur pelayanan yang dikaji, setiap
unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai

berikut (Ratminto, 2008).
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Jumlah bobot 1
Bobot nilai rata-rata tertimbang = = =0,{"
*-:mlah unsur 14

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan
pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut
(Ratminto, 2008).

Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
IKM = X Nilail penimbang
Total unsur yang terisi

f. Membangun Kepuasan Pelanggan Melalui-Kualitas, Pelayanan, dan Nilai

1) Mendefinisikan Nilai dan Kepuasai Pelanggan
Pembeli akan mesiibelrdari perusahaan yang menawarkan nilai
terantar yang palifig\tinggi pada pelanggan (cusfomer delivered value).

a) Nilai terantarpada pelanggan adalah selisih antara nilai pelanggan
total /(tetal customer value) dan biaya pelanggan total (rotal
customer cost).

b) Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang dirasakan dengan
harapannya.

Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan harapan

(expectations). Pelanggan bisa mengalami salah satu dad tiga tingkat
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kepuasan umum. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan akan tidak

puas. Kalau kinerja sesuat harapan, pelanggan akan puas. Apabila

kinerja melampaui harapan, pelanggan akan sangat puas, senang, atau

bahagia.

2) Metode Memantau dan Mengukur Kepuasan Pelanggan

a)

b)

Sistem Keluhan dan Saran

Organisasi yang berwawasan pelanggarn akan memudahkan
pelanggannya memberikan saran dankelulian. Banyak restoran dan
hotel yang menyediakan forrulic™ bagi para tamu untuk
menyampaikan apa yang meréka sukai dan tidak sukai. Rumah
Sakit dapat menempatkarn kotak saran di koridor, memberikan
kartu komeritar ‘képada para pasien yang pulang, dan
mempekerjakan staf untuk menangani keluhan pasien.
Sutyei Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan berbagai cara.
Dapat diukur langsung dengan menanyakan kepuasan dalam skala:
sangat tidak puas, tidak puas, biasa-biasa saja, puas, sangat puas”
(directly reported satisfaction). Responden bisa diminta untuk
menilai tingkat harapan mereka terhadap atribut tertentu dan juga
tingkat yang mereka rasakan/alami (derived dissatisfaction).
Metode lainnya adalah meminta responden menuliskan masalah

yang mereka hadapi dengan penawaran tertentu dan perbaikan
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yang mereka sarankan (problem analysis). Perusahaan juga dapat

meminta responden untuk menilai berbagai elemen penawaran

berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan dalam
setiap elemen (importance atau performance rating). Metode
terakhir ini membantu perusahaan untuk mengetahui apakah
mereka underperforming dalam elemen-elemen yang penting dan
overperforming dalam elemen-elemen yang relatif tidak penting.

Pada dasarmnya terdapat 5, ‘kesenjangan {gap) yang
menyebabkan adanya perbedaafi~persepsi mengenai kualitas
pelayanan, yaitu:

1) Kesenjangan persepsi” manajemen. Yaitu adanya perbedaan
antara penildian pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi
manajemen mengenai harapan pengguna jasa.

2),‘Kesenjangan spesifikasi kualitas. Yaitu kesenjangan antara
persepsi manajemen mengenai harapan pengguna jasa dan
spesifikasi kualitas jasa.

3} Kesenjangan penyampaian jasa. Yaitu kesenjangan antara
spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.

4) Kesenjangan komunikasi pemasaran. Yaitu kesenjangan antara
penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.

5) Kesenjangan dalam pelayanan yang dirasakan. Yaitu

perbedaan persepsi antara jasa yang dirasakan dan yang
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diharapkan oleh pelanggan. Jika keduanya terbukti sama, maka
perusahaan akan memperoleh citra dan dampak positif
(Tjiptono, 2004: 70).

g. Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Jasa

Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan
pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh
pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan, Kepuasan merupakan
tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas
kinerja produk (jasa) yang diterima_ dan"yang diharapkan (Kotler, 1997
71). Faktor utama penentu kepudsan pelanggan adalah persepsi pelanggan
terhadap kualitas jasa (Zeithatml'/dan Bitner, 1996: 184).

Customer adalah siapa saja yang menggunakan keluaran pekerjaan
seseorang ataw.suatu tim. Definisi ini mengandung arti bahwa customer
dapat bersifat int¢rn maupun ekstern dipandang dari sudut organisasi.

1) Customer internal
Konsep customer internal diperkenalkan dalam perusahaan
yang manajemen memandang bahwa proses pembuatan produk dan
penyedia jasa merupakan suatu rangkaian rantai customer (customen
chain). Suatu tahap proses menghasilkan keluaran yang akan ditransfer
ke proses berikutnya. Proses berikutnya ini bertindak sebagai

customer, sedangkan proses sebelumnya bertindak sebagai pemasok
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bagi proses selanjutnya. Dengan demikian proses pembuatan produk
dan penyerahan jasa merupakan suatu rantai customer.
2) Customer external
Customer external disebut pula dengan customer akhir.
Kedekatan perusahaan dengan customer luar merupakan persyaratan
yang harus dipenuhi oleh perusahaan dengan menggunakan total
quality management untuk mendekatkan perusahaan dengan customer
luar, banyak perusahaan yang melakukan ‘segmentasi customer,
sehingga produk dan jasa yang, diliasilkan oleh perusahaan sesuai
dengan kebutuhan segmen’ pasai tertentu. Kedekatan perusahaan
dengan customer luar juga ‘mengakibatkan perusahaan senantiasa
melakukan improvement berkelanjutan terhadap proses yang
digunakan untuk.inenghasilkan produk dan jasa (Sunarto, 2007: 74).
Kunei utama untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan internal
adalah “komunikasi secara terus menerus antar karyawan yang saling
terkait dan tergantung satu sama lain sebagai individu dan antar
departemen yang saling tergantung sebagai suatu unit. Komunikasi yang
baik dengan pelanggan harus mencakup pelanggan internal dan eksternal.
Apa yang diterapkan dalam berkomunikasi dengan pihak luar juga dapat
digunakan dalam berkomunikasi dengan pihak internal organisasi

(Tjiptono dan Diana, 2005: 48). Terdapat tiga jenis pelanggan, yaitu:
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1) Pelanggan internal (internal customer) adalah setiap orang yang ikut
menangani  pembuatan maupun penyediaan produk di dalam
perusahaan atau organisasi.

2) Pelanggan perantara (intermediate custimer) adalah mereka yang
bertindak atau berperan sebagai perantara untuk mendistribusikan
produk kepada pihak konsumen atau pelanggan eksternal. Pelanggan
perantara ini bukan sebagai pemakai akhir.

3) Pelanggan eksternal (external customer))adalah pembeli atau pemakai
akhir, yang sering disebut sebapai pelanggan yang nyata (real
customer).

Kepuasan pelanggan adalah hasil (outcome) yang dirasakan atas
penggunaan produk dap” jasa, sama atau melebihi harapan yang
diinginkan. Hdrapan pelanggan dapat diidentifikasi secara tepat apabila
perusahaan{mengerti persepsi pelanggan terhadap kepuasan. Mengetahui
persepsi, pelanggan terhadap kepuasan sangatlah penting, agar tidak terjadi
kesenjangan (gap) persepsi antara perusahaan dengan pelanggan.

Kekecewaan pelanggan sangat sulit dihindari, karena keberagaman
harapan dan keinginan konsumen yang tidak mungkin dapat dipenuhi
seluruhnya oleh perusahaan. Untuk meminimalkan penurunan citra yang
diakibatkan dari kekecewaan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima,
perusahaan perlu menangani komplain pelanggan (customer complain)

secara serius dan hati-hati.
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Analisis pelanggan untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan merupakan dasar usaha
peningkatan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan
dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan (Zulian,

2010),

B. Kerangka Berpikir

Tujuan penelitian ini adalah untuk menyusun strategi sebagai upaya
peningkatan kinerja pelayanan PT. PLN (Persefo), sedangkan sasarannya adalah
menganalisis kinerja pelayanan listrik.‘Untuk menganalisis dan mengidentifikasi
kinerja pelayanan PT. PLN (Perséro) tersebut dibatasi pada masalah kinerja
teknik operasional dan kepuasan masyarakat terhadai) pelayanan listrik. Variabel
dalam meneliti kinerja\operasional didasarkan pada dimensi kualitas pelayanan
menurut Parasurandap; Zeithaml, dan Berry (dalm Tjiptono dan Chandra, 2005),
yatiu: (a) reliabilitas, (b) daya tanggap, (c) kompetensi, (d) akses, (¢) kesopanan,
(f) kemunikasi, (g) kredibilitas, (h) keamanan, (i) kemampuan memahami
pelanggan, dan (j) bukti fisik.

Dimensi-dimensi tersebut diukur untuk mengetahui kinerja pelayanan dan
harapan pelanggan, serta kesesuaian antara kinerja dan harapan. Hal ini dilakukan
untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap pelayanan publik PT. PLN
(Persero). Dari variabel penelitian dan didukung dengan kajian teori yang

memadai akan dianalisis sesuai dengan alat analisis kuantitatif dan kualitatif
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Secara skematis kerangka pemikiran dalam penulisan ini dapat dilihat dalam

gambar berikut

Kualitas Pelayanan

Reliabilitas
Daya tanggap
Kompetensi
Akses
Kesopanan
Komunikas:
Kredibilitas
Keamanan
Kemampuan
Bukti fisik

C. Definisi Operasional

Kinerja Pelayanan

GAP
s Sangat Puas
¢ Puas
+, Tidak Puas

|

Harapan Pelanggan

4

Gambaf2,1~Kerangka Berpikir

h 4

Tingkat Kepuasan
Pelanggan

Dari hasil kajian teoritik yang telah diuraikan pada bab ini, maka untuk

mengkaji tingkat \képuwasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan listrik pada PT.

PLN (Persere) Cabang Tanjung Pinang maka peneliti perlu meneliti kualitas

kinerja‘pelayanan dan harapan pelanggan akan kinerja pelayanan yang diberikan,

Variabel kualitas kinerja pelayanan adalah penilaian pelanggan terhadap atribut

kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Cabang Tanjung Pinang. Tingkat kualitas

pelayanan diukur dengan cara {a) skor kinerja-skor harapan (SERVQUAL), dan

(b) skor kinerja : skor harapan. Definisi operasional dari masing-masing dimensi

kinerja pelayanan dan harapan pelanggan akan pelayanan yang diukur pada

penelitian ini capat diihat pada tabel berikui.
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Tabel 2.1
Deskripsi Variabel Penelitian
) .. . Definisi Konsep
No Variabel Definisi Operasional Indikator Instramen
1 | Reliabilitas Kemampuan Kemampuan
perusahaan memberikan pelayanan
menyampaikan Penyediaan energi yang
jasanya secara benar  gandal Item 1-4
sejak awal (right the | Konsistensi pelayanan
Jirst time). Kesesuaian pémakaian
dengan tagihan
2 | Responsivitas Kesediaan dan | Ketepatanwaktu
kesiapan para | pelayanan
karyawan untuk | Kenmudahan dalam
membantu para<_pembadyaran tagihan
pelanggan dan | Réspon terhadap Item 5-8
menyampaikan - jasa | keluhan pelanggan
sccara cepat. Kecepatan pelayanan
dalam mengatasi
masalah pelanggan
3 | Kompetensi Penguidsaan Keahlian karyawan
keterampifan dan | dalam instalasi listrik
perigetahuan yang | Pengetahuan yang luas
dibutuhkan agar dapat | dalam bidang
menyampaikan jasa | kelistrikan
sesuai dengan | Kemampuan yang baik item 9-12
kebutuhan pelanggan. | dalam melayani
pelanggan
Penggunaan pengetauan
dan keahlian
4 | Akses Kemudahan  untuk | Line telpon yang dapat
dihubungi atau | dihubungi
ditemui Situs internet secara
(approachability) dan | online
kemudahan kontak. | Fagilitas pelayanan Item 13-16
pelanggan
Tanggapan terhadap
keluhan pelanggan
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No

Variabel

Definisi Operasional

Definisi Konsep

Indikator

Instrumen

Kesopanan

Sikap santun, respek,
atensi dan keramahan
para karyawan kontak.

Keramahan dalam
melayani pelanggan

Kesopanan dalam
melayani pelanggan

Pelayanan petugas
penagihan

Pelayanan petugas
instalasi listnk

Ttem 17-20

Komunikasi

Penyampaikan
informasi kepada para
pelanggan dalam
bahasa yang mudah
mereka fahami, serta
selalu  mendengarkan
saran dan _ %elulian
pelanggan.

Kesediaan
mefidengarkan saran
dan keluhan pelanggan

Kesediaan memberikan
penjelasan mengenai
pelayanan listrik

Kecepatan dalam
| penanganan masalah

Kejelasan biaya yang
dibebankan pada
pelanggan

Item 21-24

Kredibilitas

Sifat, jujur dan dapat
dipércaya  mencakup
Dama perusahaan,
reputasi  perusahaan,
karakter pribadi
karyawan kontak, dan
interaksi.

Nama baik perusahaan

Reputasi di mata
pelanggan

Kepribadian petugas
perusahaan

Interaksi dengan
pelanggan

Item 25-28

Keamanan

Bebas dari bahaya,
resiko atan keragu-
raguan, termasuk
keamanan secara fisik,
keamanan  finansial,
privasi, dan
kerahasiaan.

Keamanan pemasangan
instalasi listrik

Keamanan pembayaran
tagihan

Jaminan kerahasiaan
data pelanggan

Jaminan privas? jumlah

tagihan pelanggan

Item 29-32
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Tabel 2.1 (Lanjutan)
Deskripsi Variabel Penelitian
No Variabel Definisi Operasiouv:- Definisi Konser |
| i i ! ABGHAIOT Ifisiliinen
| 9 | Kemampuan Upaya untuk Pengetahuan akan
memahami memahami pelanggan | kebutuhan pelanggan |
pelanggan dan kebutuhan spesifik | Perhatian terhadan |
mereka, memberikan | keluhan pelanggan
per! hatian individual, secara individual
dan mengenal Kesediaan membantu‘ Ttem 33-36
pelanggan reguler. pelanggan menangani
masalah secara
individua!
Kesediaan mendatangi
ramah pelanggan yang
bermasalah
10 | Bukti fisik Penampilan fasilitas Kecanggihan peralatan
fisik, peralatan, yang digunakan
personel, dan bahan: Fasilitas untuk
bahan komufikast menyediakan tenaga
perusahaan'(seperti listrik
kartu bisis) kop surat, | Alat teknologi dalam Ttem 37-40
dandain-lain) berkomunikasi dengan
pelanggan
| Kualitas sumberdaya
| yang digunakan
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BAB I

METODOLOGI PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Pengetahuan mengenai  klasifikasi _penclitian  diperlukan  untuk
mengetahui kategori penelitian, mempelajari karakteristik penelitian, serta
melakukan penerapan metode penelitian. Penelitian 'dapat” diklasifikasikan
berdasarkan berbagai sudut pandang, diantaranya. berdasarkan: (1) tujuan
penelitian, (2) karakteristik masalah, dan (3) jenis-data (Indriantoro dan Supomo,
2002: 22). Berdasarkan tujuan penelitian,“maka jenis penelitian ini adalah
penelitian evaluatif. Penelitian evaltatif merupakan penelitian yaung ditujukan
untuk melakukan penilaian”tethadap efektifitas suatu tindakan, kegiatan, atau
program. Penelitian biaSanyd dibedakan menjadi penelitian evaluas: formatif
yang menekankan/pada proses dalam menghasilkan suatu keputusan dan
penelitian ‘evaluasi sumatif yang menekankan pada pencapaian penerapan
keputusan tertentu (Akhmad, 2002: 7).

Dari tujuan penelitian in:, maka penelitian evaluatif yang dilakukan
termasuk pada penelitian evaluasi sumatif, dimana penilaian dilakukan terhadap
kinerja pelayanan publik dan tingkat kepuasan pelanggan PT. Perusahan Listrik
Negara (Persero) Cabang Tanjung Pinang. Apabila dilihat dari model
pengembangan dari jenis data yang digunakan, maka jenis penelitian ini adalah

analitik dengan metode “ome-shot’ model. Rancangan penelitiana “one-shot”

49
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model, yaitu model pendekatan yang menggunakan satu kali pengumpulan data
pada suatu saat (Arikunto, 2002: 75).
B. Subjek dan Objek Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kepulauan Riau, khususnya dengan subjek
penelitian pada PT. PLN (Persero) Cabang Tanjung Pinang sebagai salah satu
organisasi sektor publik. Sedangkan objek yang akan diteliti adalah kinerja
pelayanan publik dan kepuasan pelanggan pada PTs BPLN (Persero) Cabang
Tanjung Pinang tersebut.
C. Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populasi
Populasi yaitu sekelompok/ orang, kejadian atau segala sesuatu yang
mempunyai karakteristik tertentu (Indriantoro, e’ al, 2002: 115). Populasi
pada penelitian jriy adalah seluruh pelanggan PT. PLN (Persero) Cabang
Tanjung Pinang
2. Sampel
Sampel yaitu himpunan atau kelompok yang lebih kecil yang
merupakan bagian dari populasi (Akhmad, 2002: 53). Penggunaan samoel
dalam penelitian dapat dibenarkan apabila jumlah populasi yang tersedia
relatif besar. Penelitian ini akan menggunakan sampel sebagai objek
penelitian. Hal im dilakukan dengan pertimbangan bahwa jumlah populasi

pada penelitian ini cukup banyak. Oleh karena itu, untuk efesiensi waktu,
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dilakukan sampling terthadap populasi. Sampel tersebut dianggap mewakili
populasi secara keseluruhan dalam penelitian.

Populasi yang ditemukan pada saat melakukan penelitian sering tidak
sesuai harapan, banyak ditemukan populasi yang beragam sehingga perlu
pemilihan populasi yang seragam agar proses penelitian({dapat dilakukan.
Penelitian sampel baru dapat dilaksanakan apabila keadaan subjek didalam
populasi benar-benar homogen (Arikunto. er al, 20023 132)

Dalam penelitian ini, penulis miemilih teknik pemilihan sampel
nonprobabilitas dengan metode Accidental Sampling (sampling kebetulan).
Sedangkan Accidental Sampling, dilaksanakan apabila pemilihan anggota
sampling merupakan perwakilan dari perorangan atau sampel benda yang
kebetulan ada dijumpai (USman dan Akbar, 2006: 185). Pelaksanaan 4ccident
sampling dalam“pene¢litan ni merupakan pelanggan PT. PLN (Persero)
Cabang Tanjung Pinang dengan jenis sambungan rumah tangga dengan atas
nama, sendiri (bukan orang lain) atau nama orang lain yang pada saat ini
menggunakan pelayanan dari PEN Persero Tanjung Pinang, maka untuk
menentukan jumlah sampel penelitian menggunakan metode Slovin (Umar,

2005: 78) :

n = N
(1+Ne?)
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Dimana;
n : Banyaknya sampel yang diduga
N : Jumlah Populasi = 37.061 Pelanggan
e : kesalahan dalam pengambilan sampel, misalnya 10 % , maka
n= —N

{1+Ne?)
n= 37.061

{(1+37.0610,1%)

- 37.061

" 371,61

n= 99,73 dibulatkan menjadi 100 sampel
Maka berdasarkari hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel minimal yang
dapat diteliti adalah sebanyak 100 sampel dari jumlah kelompok pelanggan
rumah tangga, dan jumlah ini dianggap sudah mewakili populasi yang akan

diteliti.

D. Instrumen Peaelitian
Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah
menggunaan kuesioner. Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh data

mengenai kinerja pelayanan, serta harapan pelanggan pada PT. PLN (Persero).

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



53
41518.pdf

Uji instrumen pada penelitian ini meliputi uji validitas dan uji reliabilitas. Adapun
uraian dari masing-masing pengujian yang dilakukan adalah sebagai berikut.
a. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur keakuratan data yang diteliti
melalul kuesioner. Tinggi rendahnya instrumen menunjukkan sejauh mana
data yang dikumpulkan tidak menyimpang dari gambaran variabel yang
dimaksud (Arikunto, 2002: 178). Uji validitas yang digunakan adalah dengan
cara menghitung koefisien korelasi antara skor-faktor dengan skor total
menggunakan teknik pearson’s product monient corelation.

Uji validitas ini dapat dibantu, dengan menggunakan sgftware SPSS
versi 15.0 for windows. Pada_ penelitian ini, pengambilan keputusan
berdasarkan hal-hal berikut:

a. Jika r hasil positif dan r hasil > r tabel, maka butir atau variabel tersebut
valid.

b. Jika'r hasil tidak positif dan r hasil < r tabel, maka butir atau variabel
tersebut tidak valid.

b. Uji Reliabilitas

Reliabilitas dalam sebuah pengukuran mengindikasikan stabilitas dan
konsistensi sebuah instrumen dalam mengukur konsep tertentu dan membantu
menilai goodness dari sebuah instrumen pengukuran (Tjahyono, 2009: 15).
Pengujian reabilitas terhadap butir-butir pertanyaan dari kuesioner digunakan

untuk mengukur keandalan atau konsistensi dari instrumen penelitian. Suatu
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kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban responden terhadap pertanyaan
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas ini diukur
melalui koefisien alpha (Cronbach) yang diperoleh dengan teknik reliability
analysis menggunakan software SPSS versi 13.0 for windows. Tjahyono
(2009: 16) menyatakan bahwa dengan metode Alpha Cronbach, semakin
tinggi koefisien semakin baik instrumen dalam mengukur. Dengan koefisien
Cronbach’s Alpha yang mendekati angka 1 maka Hdapat dikatakan bahwa

semakin tinggi pula reliabilitas konsistensi internal

E. Prosedur Pengumpulan Data

1. Jenis Data

Data yang digunakan peneliti pada penelitian ini meruapakan data
yang diperoleh secara langsung dari responden penelitian. Selain itu, peneliti
juga menggunakan.data vang diperoleh dari media perantara sebagai data
pendukung pénelitian, Dengan demikian maka data penelitian ini terdiri dari
data primer dan data sekunder. Data primer adalah data penelitian yang
diperoleh” secara langsung dari tanpa media perantara. Data sekunder
merupakan data/input yang diperoleh dari pihak lain atau melalui media
perantara. Data primer diperoleh peneliti dari pelanggan PT. PLN (Persero)
yang merupakan sampel penelitian melalui kuisioner. Sedangkan data
sekunder yang diperlukan dalam penelitian ini adalah gambaran umum PT.

PLN (Persero), peraturan-peraturan perundang-undangan, dan lain

sebagainya.
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2. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data pada penelitian ini antara lain sebagai
berikut.
a. Kuesioner
Kuesioner adalah metode pengumpulan data pada metode survei
dengan cara memberikan kuesioner (daftar pertanyaan) secara logis,
terperinci dan lengkap yang berhubungan dengan masalah yang diteliti
kepada responden (Akhmad, 2002: 79). Teknik pengumpulan data yang
berupa kuesioner dimaksudkan untuk memperoleh data mengenai kinerja
pelayanan dan harapan pelanggin akén pelayanan PT. PLN (Persero).
Penyebaran kuesioner akdn~"dilakukan peneliti dengan membagikan
kuesioner kepada responden yawkan sampel penelitian.

N\ S
b. Dokumentasi

Dokufmentas1 adalah teknik pengumpulan data yang antara lain
berupavmeémo, jurnal atau catatan-catatan dari instansi yang bersangkutan
dengan objek penelitian dan sumber-sumber lain untuk mendapatkan teori
yang mendukung penelitian ini. Data dokumentasi yang diperukan pada
penelitian ini antara lain adalah gambaran umum tentang PT. PLN
(Persero) Cabang Tanjung Pinang.

F. Metode Analisis Data

Setelah pengumpulan data dilakukan, data yang telah dikumpulkan diuji

melalui wji reliabilitas dan validitas. Data yang telah lolos kedua uji tersebut
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kemudian dapat digunakan dalam proses analisis data penelitian. Adapun analisis

data yang digunakan pada penelitian ini diuraikan sebagai berikut.

1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif pada penelitian ini dilakukan untuk memaparkan

hasil tabulasi dan data yang telah diperoleh melalui kuésigner. Analisis
deskriptif dilakukan untuk mendeskripsikan penilaian ‘terhadap harapan dan
kinerja pelayanan, serta kepuasan pelanggan. Pengukuran jawaban responden
dilakukan dengan perhitungan interval sebagas berikut.

Nilai Maksimal— Nilai Minimal

k =
nterval Kélas Interval

1
Interval = ST =08

Denganinterval di atas, maka interpretasi dari nilai kelas-kelas

interval jawaban responden adalah sebagai berikut.

Tabel 3.1

Pengukuran Persepsi Responden dengan Skala Interval

Interval Interptetasi
1,00- 1,79 | : | sangat rendah
1,80-2,59 |: | rendah
2,60-3,39 |: | tinggi sedang
3,40 4,19 |: | tinggi baik
420-5,00 |: | sangatbaik
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2. Importance Performance Analysis

Importance-Performance Analysis digunakan sebagai teknik analisis
data guna mengetahui kualitas pelayanan, dan untuk melihat apakah ada
kesenjangan (gap) antara kinerja pelayanan yang diberikan dengan yang
diharapkan pelanggan. Melalui fmportance-Performance Analysis dilakukan
pemetaan hubungan antara harapan dengan kinerja pada masing-masing
dimensi pelayanan. Analisis ini terdiri dari dua komponen, yaitu analisis
kuandran dan analisis kesenjangan (gap). Dengan analisis kuadran dpat
diketahui respon pelanggan terhadap, dimensi kualitas pelayanan yang
diplotkan berdasarkan harapan dan Kinerja'atribut tersebut. Sedangkan analisis
kesenjangan (gap) digunakan untuk melihat kesenjangan antara kinerja antara
masing-masing dimensikualitas pelayanan dengan harapan pelanggan.

Pada konsep,/importance Performance Analysis ini sebenarnya berasal
dari konsep Service Quality (SERVQUAL). Konsep ini berisi mengenai cara
menerjemahkan apa yang diinginkan oleh pelanggan diukur dalam kaitannya
dengan apa yang harus dilakukan oleh perusahaan agar menghasilkan produk
berkualitas, baik yang berwujud maupun yang tidak berwujud (Supranto,
2001: 47).

Akan tetapi untuk mengukur keinginan dari pelanggan adalah tidak
mudah. Hal ini dikarenakan setiap perusahaan memiliki tujuan yang berbeda
untuk setiap tindakan yang dilakukannya dalam rangka memenuhi keinginan

pelanggan. Sebagai contoh, penurunan harga. Menurut pelanggan, mungkin
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hal tersebut adaiah yang terbaik yang harus dilakukan oleh pihak perusahaan.
Akan tetapi pihak perusahaan tentunya mempunyai perhitungan yang jelas
mengenai harga produknya. Akibatnya, hubungan antara keinginan pelanggan
dan keinginan perusahaan menjadi bias.

Bila konsep SERVQUAL hanya menganalisis tentang kesenjangan atau
gap yang terjadi antara keinginan atau harapan dari pelanggan dengan kinerja
yang telah diberikan oleh produsen, maka pada konsep importance
performance analysis ini, dapat menganalisis t€éntang tingkat kepentingan dari
suatu variabel dimana pelanggan dengarniXifiefja dari perusahaan tersebut.
Dengan demikian, perusahaan akan’lebih teérarah dalam melaksanakan strategi
bisnisnya sesuai dengan prionitas” kepentingan pelanggan yang paling
dominan.

Analisis diawali dengan sebuah kuisioner yang disebarkan kepada
pelanggan, setidp.itém pertanyaan memiliki dua jawaban dalam skali Likert,
yaitu 4pakah’” menurut pelanggan hal tersebut penting dilakukan atau
dilaksanakan dan bagaimana kinerjanya, baik atau tidak baik. Dalam hal ini
digunakan 5 tingkat skala (Likerf) untuk melakukan penilaian tingkat
kepentingan pelanggan, yang terdin dari:

a. Sangat penting, diberi bobot 5
b. Penting, diberi bobot 4
c¢. Cukup penting, diberi bobot 3

d. Kurang penting, diberi bobot 2
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e. Tidak penting, diberi bobot 1

Untuk kinerja atau penampilan diberikan lima penilaian dengan bobot
sebagai berikut.
a. Sangat puas, diberi bobot 5, yang berarti pelanggan sangat puas
b. Puas, diberi bobot 4, yang berarti pelanggan puas
¢. Cukup puas, diberi bobot 3, yang berarti pelanggan cukup puas
d. Kurang puas, diberi bobot 2, yang berarti pelanggan kurang puas
e. Tidak puas, diber: bobot 1, yang berartipelanggan tidak puas

Dari hasil penilaian terhadap tingkat kepentingan dan hasil penilaian
dari kinerja/penampilan maka akKap dapat dilihat svatu perhitungan mengenai
tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja perusahaan.
Untuk tingkat kesesuaian mempunyai arti yaitu hasil perbandingan skor
kinerja/pelakSariaan-dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang
akan ‘menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Langkah-langkah yang kemudian dilakukan dalam Importance-
Performance Analysis adalah sebagai berikut.
a. Menghitung rata-rata penilaian harapan dan kinerja pelayanan untuk setiap

dimensi.

b. Menghitung rata-rata tingkat harapan dan kinerja untuk keseluruhan

dimensi pelayanan.
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c. Mengaplikasikan skor rata-rata harapan dan skor rata-rata kinerja dalam
diagram Cartesius sebagar kuadran /Zmnoriance-Performance Analysis

dengan skor harapan pada sumbu Y, dan skor rata-rata kinerja pada sumbu

X.
Kuadran Importance-Performance Analysis dapat dilihat pada gambar

berikut.

Kuadran IV Kuadran I
(Tingkatkan Kinerja} (Pertahankan Kinerja)
Y

(Harapan)

Kuadran HI Kuadran I1
(Prioritas Rendah) (Cenderung Berlebihan)

X (Kinerja)
Gambar 3.1. Kuadran Importance-Performance Analysis

Masing-masing kuadran di atas dijelaskan sebagai berikut.

1) Kuadran Pertama, “Pertahankan Kinerja” (high importance & high

performance).
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Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai
faktor penunjang bagi kepuasan pelanggan sehingga pihak manajemen
berkewajiban memastikan bahwa kinerja institusi yang dikelolanya dapat
terus mempertahankan prestasi yang telah dicapai.

Kuadran Kedua, “Cenderung Berlebihan” (low importance & high
performance)

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran.ini dianggap tidak terlalu
penting sehingga pihak manajemen perlu-mengalokasikan sumber daya
yang terkait dengan faktor-faktor tersebutkepada faktor-faktor lain yang
mempunyai prioritas penangangilebifi tinggi yang masih membutubkan
peningkatan, semisal dikuadran keempat.

Kuadran Ketiga, “Priaritas Rendah” (low importance & Ilow
performance)

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini mempunyai tingkat
kepuasan yang rendah dan sekaligus dianggap tidak terlalu penting bagi
pelanggan, sehingga pihak manajemen tidak perlu memprioritaskan atau
terlalu memberikan perhatian pada faktor —faktor tersebut.

Kuadran Keempat, “Tingkatkan Kinerja” (high importance & low
performance)

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran im: dianggap sebagai
faktor yang sangat penting oleh pelanggan namun kondisi pada saat ini

belum memuaskan sehingga pihak manajemen  berkewajiban
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mengalokasikan sumber daya yang memadai untuk meningkatkan kinerja
berbagai faktor tersebut. Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini
merupakan prioritas untuk ditingkatkan.
d. Melakukan evaluasi terhadap masing-masing atribut sesuai dengan kuadran
masing-masing.
e. Melakukan penilaian terhadap kesenjangan (gap) antara harapan dan kinerja
pelayanan dengan menghitung selisih nilai rata-rata_harapan dan kinerja

pelayanan.
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BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan penelitian tentang tingkat kinerja dan kepentingan pelanggan

pada PT. PLN (Persero) Cabang tanjung Pinang, maka dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut.

1.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa mayaoritas responden menilai
seluruh atribut kinerja pelayanan PT. PLN (Persero).Cabang Tanjung Pinang
memiliki kategori sedang, kecuali pada,atubut akses, yang telah memiliki
kategori baik. Pada harapan pelanggan diketahui bahwa seluruh atribut yang
terdiri dari reliabilitas, responsivitas (daya tanggap), kompetensi, kesopanan,
kredibilitas, keamanan, dan, bukti fisik diharapkan memiliki kategori baik,
kecuali pada atributakses yang diharapkan memiliki kategori sangat baik.
Hasil analisis tingkat kepentingan menunjukkan bahwa terdapat 3 atribut yang
harus dipetbaiki, yaitu reliabilitas, daya tanggap, dan kredibilitas. Sedangkan
7 ‘atribut-lainnya yang terdiri dan kompetensz akses, kesopanan, keamanan,
kemampuan, dan bukti fisik, komumkasi  harus dipertahankan dan
harapannya dapat ditingkatkan selain komunikasi dan kemampuan,

Dari pemetaan pada diagram kartesius diketahui bahwa terdapat 5 atribut pada
kuadran 1 yang harus dipertahank_an, yaitu kompetensi, akses, kesopanan,

keamanan, dan bukti fisik. Pada kuadran LI terdapat faktor komunikasi dan

101
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kemampuan yang memiliki tingkat kinerja rendah, namun tidak harus
diprioritaskan oleh manajemen karena tidak terlalu penting bagi konsumen.
Sedangkan pada kuadran IV terdapat 3 atribut, yaitu reliabilitas, daya tanggap,
dan kredibilitas, yang harus diprioritaskan karena faktor-faktor ini sangat
penting bagi konsumen, namun perusahaan masih dinilai kurang dalam faktor
ini hal ini terjadi karena PT. PLN (Persero) Cabang Tanjung Pinang tidak
mempunyai otoritas dalam mengambil kebijakan, Gntuk atribut Realibilitas,
Responsivitas (Daya Tanggap), serta Kredibiiitas,“artinya apabila tidak ada
kebijakan PT.PLN (persero) Pusat maka ketiga atribut tersebut tetap pada
posisi kuadran ketiga, dimana harapamlebih tinggi dari kinerja. Demikian juga
halnya, saat ini pelanggan RT. PLIN (Persero) Cabang Tanjung Pinang lebih
mementingkan faktor-faktor lain dibandingkan komunikasi dan kemampuan.
Fenomena ini dapatiterjadi karena pelanggan lebih berfokus pada ketersediaan
energi listrik seCara konsisten dibandingkan dengan komunikasi yang
dilakukan, PT. PLN (Persero) Cabang Tanjung Pinang. Dengan kata lain,
pelanggan lebih mengharapkan konsistensi pelayanan dan penyediaan energi
listrik dari PT. PLN (Persero) Cabang Tanjung Pinang dibandingkan selalu
melakukan komunikasi dan memiliki kemampuan yang baik namun tidak bisa

melayani pelanggan dengan baik.

. Atribut Realibilitas, Daya tanggap, kredibilitas yang berada pada posisi

kuadran IV dalam diagram Kartesius bukan karena ketidakmampuan PT. PLN

(persero) Cabang Tanjung Pinang memberikan kepuasan kepada konsumen
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akan tetapi tiga atribut tersebut bukan merupakan kewenangan PT. PLN
(persero) Cabang Tanjung Pinang tetapi merupakan kewenangan PT. PLN
(persero) Pusat. Artinya ketidakpuasan pelanggan bukan kepada PT. PLN
(persero) Cabang Tanjung Pinang tetapi sasarannya tetap ke cabang.

Dalam memproduksi energi listrik, pembangkit PLN masih memakai bahan
bakar diesel yang mahal, sechingga pembiayaan sangat besar, akibatnya
kinerja PLN menurun karepa tidak mampunya mernyediakan bahan bakar
yang mahal, yang akhirnya sering melakukan penggiliran pemadaman aliran
listrik kepada pelanggan, listrik murah kontiniuitas terganggu.

PT. PLN (persero) Cabang Tanjung‘Pinang sudah memberikan pelayanan
yang baik kepada masydrakat” untuk atribut keamanan, kompetensi,
kesopanan, dan akses karena -atribut tersebut sudah merupakan kewenanngan
/ otonomi PT. PLN (persero) Cabang Tanjung Pinang untuk
menyelenggarakannya, sehingga perseroan pantas mendapat ISO 9002 pada

tahun.2010.

B. Saran

1.

Saran yang dapat dikemukakan dari penelitian ini adalah sebagai berikut.
Faktor yang perlu memperoleh perhatian lebih dari PT. PLN (Persero) Cabang
tanjung Pinang adalah menyampaikan kepada PT. PLN (persero) Pusat
terhadap atribut yang berada pada kuadran IV, yaitu reliabilitas, daya tanggap,

dan kredibilitas. Karena hal ini merupakan prioritas yang perlu ditingkatkan
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untuk memberikan kepuasan pelanggan, terutamana mengenai konsistensi
penyediaan layanan listrik. Selain itu, PT. PLN (Persero) juga diharapkan
lebih baik dalam menangani keluhan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan
dengan melakukan pembinaan dan pelatihan terhadap karyawan kontak
mengenai cara melayani pelanggan. Dalam hal kredibilitas dan reputasi,
tentunya PT. PLN (Persero) perlu mengupayakan cara agar dapat
mempertahankan pasokan listrik secara konsisten dalam menyediakan listrik
untuk pelanggan.

2. Hendaknya PT. PLN (Persero) lebih miemperhatikan hal-hal yang dianggap
penting oleh pelanggan dengan terus immelakukan perbaikan layanan atau
mempertahankan serta menipgkatkan prestasinya, seperti halnya atribut yang
berada pada kuadran I yaitu'kompetensi, akses, kesopanan, keamanan, dan
bukti fisik. Daktor-faktor ini penting bagi pelanggan dan telah dinilai
memiliki kualitas’ yang baik. Namun PT. PLN (Persero) Cabang Tanjung
Pinang_perlu’ mempertahankan dengan melakukan pemeliharaan yang baik
tethadap fasilitas yang dimiliki, seperti peralatan teknologi dan informasi
yaitu komputer, /ine telpon, fasilitas kantor, tempat pembayaran tagihan, dan
lain sebagainya.

3. Bagi PT. PLN (Persero) Cabang Tanjung Pinang, beberapa faktor yang
terdapat di kuadran Il dapat diabaikan terlebih dulu, yaitu komunikasi dan
kemampuan. Faktor komunikasi dan kemampuan memang memiliki kinerja

yang masih rendah, akan tetapi masih belum menjadi faktor penting yang
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diperhatikan konsumen. Dari kondisi ini dapat ditangkap pola pikir konsumen
yang lebih mementingkan pelayanan pokok yang mereke butuhkan seperti
konsistensi penyediaan listriik, daya tanggap PT. PLN (Persero) terhadap
keluhannya, serta fasilitas-fasilitas lain yang dapat mepunjang PT. PLN
(Persero) dalam menyediakan pelayanan listrik dibandingkan dengan
komunikasi dan kemampuan. Pelanggan menganggap bahwa untuk apa PT.
PLN (Persero) memiliki kemampuan yang baik serta melakukan komunikasi
setiap waktn dengan pelanggan namun tidék mampu menyediakan energi
listrik secara konsisten.

4. Hasil penelitian ini diharapkan dapab menjadi masukan dan evaluasi bagi
perusahaan untuk membatity. “imenentukan strategi-strategi yang lebih
berorientasi pada peninigkatan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.
Untuk penelitiandyang beértujuan menentukan urutan prioritas perbaikan, dapat
menggunakan konsep tingkat kesesuaian pada Importance Performance
Analysis (IPA), karena selain menghemat waktu dengan perhitungarnya yang
sederliana, tindakan perbaikan atau mempertahankan suatu kinerja juga dapat

diputuskan.
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KUESIONER ANALISIS KINERJA PELAYANAN PT. PLN (PERSERQ)

CABANG TANJUNG PINANG
L. Kualitas Kinerja
Pendapat Saudara

Berikanlah penilaian saudara atas pernyataan- 1 5 3 A 5

pernyataan berikut dengan memberikan tanda

silang (X) pada pilihan saudara. Tidak Kurang cukup penting  Sangat

Penting  penting penting penting
Reliabilitas

. PT. PLN (Persero) selalu memberikan

pelayanan yang baik kepada pelanggan. 1 2 3 4 5
. PT. PLN (Persero) merupakan penyedia energi

listrik yang dapat diandalkan. 1 7 3 4 5
. PT. PLN (Persero) dapat memberikan

pelayanan secara konsisten kepada pelanggan. 1 2 3 4 5
. Tagihan listrik dari PT.PLN (Persero) sesuai

dengan pemakaian listrik pelanggan. 1 2 3 F 5

Daya Tanggap

. PT. PLN (Persero) selalu membenkan

pelayanan yang tepat waktu kepada pelanggan. 1 2 3 4 5
. PT. PLN (Persero) memberikan kemudahan

cara pembayaran tagihan, listrik. 1 2 3 4 5
. PT. PLN (Persero) memiiliki respon yang baik

terhadap keluban pelanggan. 1 2 3 4 5
. PT. PLN (Persero) selalu memberikan

pelayanan secara cepat dalam mengatasi 1 2 3 4 5

permasalahan listrik pelanggan.

Kompetensi

. Karyawan PT. PLN (Persero) memiliki 1 2 3 4 [

keahlian yang baik dalam instalasi listrik.

10. Karyawan PT. PLN (Persero} memiliki
pengetahuan yang luas di bidang energi listrik. 1 2 3 4 5
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| 11, Karyawan PT PLN (Persero) memiliki
kemampuan yang baik dalam melayani 1 4
pelanggan.
12. Pengetahuan dan keahlian karyawan PT PLN
(Persero) telah digunakan sebaik-bajknya untuk 1 4
melayani pelanggan.
o L Akses
13. P1. PLN (Persero) talah menyediakan line
telpon yang dapat dihubungi pelanggan. 1 a
i4. PT. PLN (Persero) telah menyediakan situs
internet secara online untuk menampung 1 4
keluhan pelanggan.
15, PT. PLN (Persero) menyediakan fasilitas
pelayanan pelanggan di kantor-kantor PLN. 1 4
16. PT. PLN (Persero} memberikan tanggapan
yang baik terhadap keluhan pelanggan. 1 4
Kesopanan
17. Operator telpon PT. PLN (Persero) selalu
melayani pelanggan dengan ramah. 1 4
1 8. Resepsionis pada kantor PT. PLN {Persero)
selalu melayani pelanggan derigan sopan. 1 4
19. Petugas yang melayani tagifian PT. PLN
(Perserc) melayani pelanggan dengan baik. 1 4
20. Petugas pemasangan instalasi listrik selalu
melayani pelanggarrdengan baik. | 1 4
Komunikasi
21. PT. PLN (Persero) selalu mendengarkan saran
dan keluhan pelanggan. 1 4
22. PT. PLN (Persero) selalu memberikan
penjelasan mengenai jasa yang diberikan 1 4
kepada pelanggan.
23. PT. PLN (Persero) selalu melakukan
penanganan dengan cepat pada setiap masalah 1 4
| _yang muncu| dalam penyampaian jasa.
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24. PT. PLN (Persero)} memiliki kejelasan tentang _
biaya penggunaan listrik yang dibebankan 1 2 a ‘ 5 ‘
kepada pelanggan. i |
|
Kredibilitas
25. PT. PLN (Persero) memiliki nama baik yang |
dapat dipercaya. 1 2 4 ‘ 5 —‘
J
| 26. Saya merasa bahwa reputasi PT. PLN (Persero)
cukup baik 1 2 4 5 |
'27. Kepribadian petugas PT. PLN (Persero) cukup
baik untuk melayani pelanggan. 1 2 4 5 ||
28. PT. PLN (Persero) melakukan interaksi yang
baik dengan pelanggan. 1 2 4 5 |
| Keamanan
29. Pemasangan instalasi listrik PT. PLN (Persero)
bebas dari bahaya. 1 y) —‘l 4 5
30. Cara pembayaran tagihan PT. PLN (Persero)
memberikan jaminan keamanan pada 1 2 4 5
pelanggan.
31. PT. PLLN (Persero) memberikan jaminan -
kerahasiaan mengenai data pelanggan. 1 ‘ 2 1 4 5
32. PILPLN (Persé;;)) me;ﬁ—b;:f_i-l-'{unjaminan privasi
pelanggan dalam mengetahunjumiah tagihan. L 1 ‘ zj‘ 4 5
|
& Kemampuan Memahami Pelanggan
33. PL. PLN (Persere) sangal mengetabui
kebutuhan pelanggan: 1 2 ‘ 4 | 5
34, PT. PLN (Persero) memberikan perhatian pada
keluhan pelanggan secara individual. 1 2 j T! 5
|
35. PT. PLN (Persero) selalu membantu pelanggan
secara individual apabila terjadi kerusakan 1 ‘ ; 4 5
instalasi listrik. !
36. PT. PLN (Persero) bersedia mendatangi rumah
pelanggan untuk menangani keluhan. 1 1 1 2 4 5 1
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- Bukti Fisik

37. PT. PLN (Persero) memiliki peralatan yang
canggih untuk memberikan jasa kepada 1 2 3 4 5
pelanggan.

38. PT. PLN (Persero) memiliki fasilitas yang baik
dalam menyediakan tenaga listrik bagi 1 2 3 4 5
pelanggan.

39. PT. PLN (Persero) memanfaat kemajuan ]
teknologi dalam berkomunikasi dengan 1 2 3 4 5
palanggan.

40. PT. PLN (Persero) memiliki sumber daya
nianusia yang berkualitas dalam melayani 1 2 3 4 5
pzlanggan.

I1. Harapan Kinerja
Pendapat Saudara

Berikanlah penilaian saudara atas perhyataan- 1 5 3 4 5
pernyataan berikut dengan membetikan tanda

silang (X) pada pilihan saudara, Tidak Kurang cukup Puas Sangat

Puas Puas puas Puas
Relizbilitas
. PT. PLN (Persero) selalu'memberikan

pelayanan yang baik\kepada pelanggan. 1 2 3 l 4 { 5

2. PT. PLN (Persero) dapat menyediakan energi ‘
listrik yang dapat diandalkan. ’ 1 2 3 a4 5

S— | N—
3. PT. PLN (Persero) dapat memberikan :
pelayanan secara kousisten kepada pelanggan. | 1 2 3 4 5
4, Tagihan listrik dari PT.PLN (Persero) sesuai
dengan pemakaian listrik pelanggan. 1 2 3 4 5
Daya Tanggap
5. PT. PLN (Persero) selalu memberikan
pelayanan yang tepat waktu kepada pefanggan. 1 2 3 ’ I 4 5
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6. PT.PLN (Persero) memerikan kemudahan cara
pembayaran tagihan listrik. 1 4
7. PT. PLN (Persero)} memiliki respon yang baik
terhadap keluhan pelanggan. 1 4
8. PT. PLN (Persero) selalu memberikan
pelayanan secara cepat dalam mengatasi 1 4
permasalahan listrik pelanggan.
Kompetensi
9. PT. PLN (Persero) memiliki karyawan dengan 1 4
keahlian yang baik dalam instalasi listrik.
10. Karyawan PT. PLN (Persero) memiliki
pengetahuan yang luas di bidang energi listrik. 1 4
Il. Karyawan PT PLN (Persero) memiliki
kemampuan yang baik dalam melayani 1 4
pelanggan.
12. Pengetahuan dan keahlian karyawan PT PLN
(Persero) telah digunakan sebaik-baikiiya untuk 1 4
inelayani pelanggan.
Akses
13. PT. PLN (Persero) menyediakan /ine telpon
yang dapat dihubungi pelanggan. 1 4
14. PT. PLN (Persere) menyediakan situs intermet
secara online untukimeénampung keluhan 1 a
pelanggan.
15. PT, PLN (Persero) menyediakan fasilitas
pelayanan pelanggan di kantor-kantor PLN. 1 4
16. PT. PLN (Persero) memberikan tanggapan
yang baik terhadap keluhan pelanggan. 1 4
Kesopanan
17. Operator telpon PT. PLN (Perserc) melayani
pelanggan dengan ramah. 1 4
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| 18. Resepsionis pada kantor PT, PLN { Persero)
melayani pelanggan dengan sopar:, 1 2 3 4 5
19. Petugas yang melayani tagihan PT. PLN
(Persero) melayani pelanggan dengan baik. 1 2 3 4 5
20. Petugas pemasangan instalasi listrik melayani
pelanggan dengan baik. 1 2 3 4 S
Komunikasi
21. PT. PLN (Persero) mendengarkan saran dan
keluhan pelanggan. 1 2 3 4 g
22, P{. PLN (Persero) memberikan penjelasan _
mengenai jasa yang diberikan kepada 1 2 ‘ 3 4 5
pelanggan. '
23. PT. PLN (Persero) melakukan penanganan .
dengan cepat pada setiap masalah yang muncul 1 2 ‘ 3 4 5
dalam penyampaian jasa.
24, PT. PLN (Persero) memiliki kejelasan tentang 1
biaya penggunaan listrik yang dibebankan 1 2 } 3 4 5
kepada pelanggan.
|
e . Kredibilitas
25. I PLN (Persero) memiliki nama bhik'vang
d:ipat dipercaya. 1 2 3 4 5
26. Reputasi PT. PLN (Persero} dimdta pelanggan.
1 2 3 4 5 _J
27. Kepribadian petugas PF, RLN (Persero) yang
baik untuk melayans pelanggan. 1 p) 3 4 5
28. PT. PLN (Persero) melakukan interaksi yang
baik dengan pelanggan. 1 2 3 4 5 {
Keamanan
29. Pemasangan instalasi listrik PT. PLN (Persero) _
bebas dari bahaya. 1 2 —‘| 3 4 5 ‘
30. Cara pembayaran tagihan PT. PLN (Persero)
memberikan jaminan keamanan pada 1 2 ‘ 3 4 5
pelanggan. '
31. PT. PLN (Persero) memberikan jaminan
kerahasiaan mengenai data pelanggan. 1 2 ‘ 3 4 g
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32. PT. PLN (Persero) memberikan jaminan privasi
pelanggan dalam mengetahui jumlah tagihan. 1 2 4
Kemwampuan Memahami Pelanggan
33. PL. PLN (Persero) sangat mengetahui
kebutuhan pelanggan. 1 2 4
34. PT. PLN (Persero) memberikan perhatian pada
keluhan pelanggan secara individual. 1 2 4
35. PT. PLN (Persero) selalu membantu pelanggan
secara individual apabila terjadi kerusakan 1 2 4
inslalasi listrik.
36. PT. PLN (Persero) bersedia mendatangi umah
pelanggan untuk menangani keluhan. 1 2 4
Bukti Fisik
37. PT. PLN (Persero) memiliki peralatan yang
canggih untuk memberikan jasa kepada 1 2 4
pelanggan.
38. PT. PLN (Persero) memiliki fasilitas yang baik
dalam menyediakan tenaga listrik bagi 1 2 4
pelanggan.
39. PT. PLN (Persero) memanfdatkan kemajuan
teknologi dalam berkomunikasi‘dengan 1 2 4
palanggan.
40. PT1. PLN (Persero)memiliki sumber daya
manusia yang berkualitas dalam melayani 1 2 4
pelanggan.
TERIMAKASIH
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LAMPIRAN-UJI INSTRUMEN

UJI VALIDITAS
Kinerja
Correlations
Correlations
Reliabilitas
Reliabilitas 1 | Reliabilitas 2 | Reliabilitas 3 | Reliabiiitas 4 Total
Reliabiitas 1 ~Pearson Correlation 1 605~ 576 5174 829"
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100
Fleliabilitas 2 Pearson Correlation .605 1 554 445" 804"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
| Reliabilitas 3 Pearson Correlation 576" 554" 1 584 831"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
Reliabilitas 4 Pearson Correlation 517 445 584 1 787
Sig. {2-tailed) 000 000 000 .000
N 100 100 100 100 100
Reliabilitas Total Pearson Correlation 820" 804" 831" 87 1
Slg. (2-tailed) 000 {000 .000 000
N 100 100 100 100 100
**. Correfation is significant at the 0.01 level (2-tailad);
Correlations
Correlations
| Daya
Daya Daya Daya Daya Tanggap
_ Tanggap1 | Tanggap2 | Tanggap3 | Tanggap4 Total
Daya Tanggap 1 Pearson.Correlation 1 575" 639" .608*" .B41*
Sigy, (2+tailed) .000 000 000 D00 |«
N 100 100 100 100 100
Daya Tanggap 2 Pearson Camrelation 575" 1 446" 501 758
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 |.
N 100 100 100 100 100
[ )aya Tanggap 3 Pearson Correlation 639" 446~ 1 g0t .867*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Daya Tanggap 4 Pearson Correlation 508" .501* 770 1 .883*"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 |’
N 100 100 100 100 100
flaya Tanggap Total Pearson Correlation .841* 758" 8671 .863*" 1
Sig. {2-talled) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
Corrolations
Kompetensi
Kompetensi 1 | Kompetensi 2 | Kompetensi 3 | Kompetensi 4 Total
Kompetensi 1 Pearson Correlation 1 J39" 54T 441 83p*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Kompetensi 2 Pearson Correlation 739™ 1 583 513 .Bgy*
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000
N 100 100 100 100 100
Kompetensi 3 Pearson Correlation 547" 5831 1 845" 838"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 000
N 100 100 100 100 100
Kompetensid  Pearson Correlation 441* 513 6451 1 778
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100
Kompetensi Total Pearson Correlation .B30™" 8614 .838* J78" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 100 100 100 | 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
- Akses 1 Akses 2 Akses 3 Akses 4 | Akses Total
Akses 1 Pearson Correlation i AGG" 7521 501 Bag™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
Akses 2 Pearson Correlation 469* 1 413 323 699"
Sig. (2-talled) 000 .000 001 aoa
N 100 100 100 100 100
Akses 3 Pearsan Carrelation F52% 413* 1 538" 842
Sig. (2-tailed) .000 .000 300 .000
N 100 100 100 100 100
Akses 4 Pearson Correlation 501" 323" .538* 1 T
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 000
N 100 100 100 100 100
Akses Total  Pearson Correlation B4 .699™ 842 g7 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 100 100 100 100 160

**. Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tailed).
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Correlations
Correlations
Kesopanan
Kesopanan 1 | Kesopanan 2 | Kesopanan 3 | Kesopanan 4 Total
Kesopanan 1 Pearson Correlation 1 712 680" 519 86O
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100
Kesopanan 2 Pearson Comrelation F12" 1 .690* ABT*™ 843"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .Qoo
N 100 100 100 100 100
Kesopanan 3 Pearson Correlation 680" 690" 1 663" .8g2*"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Kesopanan 4 Pearson Correlation 519" ABT* 563 1 790"
Sig. (2-tailed} .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Kesopanan Total Pearson Correlation 880" 843 892 750 1
8ig. {(2-tailed) .000 .000 L00 .000
N 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Komunikasi
| Komunikasi 1 | Komunikasi 2 | Komunikasi 3 | Komunikasi 4 Total
IKomunikasi 1 Pearson Correlahion 1 A459™1 6149 5621 .B52*"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Komunikasi 2 PearsorrCoirelation 459* 1 430" .276*1 01
Sig. (2-tailed) .000 .000 005 .000
N 100 100 100 100 100
Komunikasi 3 Pearson Carrelation 614* 4301 1 4227 781"
Sig. (2-1ailed} .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Komunikasi 4 Pearson Correlation .562*1 .276™ A422*1 1 750"
Sig. (2-tailed) 000 .005 000 .000
N 100 100 100 100 | 100
{omunikasi Total Pearson Correlation .852*1 .701* 781" .7@ 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 L 100

**. Comrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
Correlations
Kredibilitas
— Kredibilitas 1 | Kredibilitas 2 | Kredibilitas 3 | Kredibilitas 4 Total
Kredibilitas 1 Pearson Correlation 1 790" 515" 503" .840™
Sig. (2-tailed) .000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
Kredibilitas 2 Pearson Correlation 790" 1 BTT 574 807"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
Kredibilitas 3 Pearson Correlation 515" 877" 1 686" 839"
Sig. (2-tailed) .000 .00a .000 .000
N 100 100 100 100 100
Kredibilitas 4 Pearson Correlation 503" 574" 6864 1 8021
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100
Kredibilitas Total  Pearson Correlation 840" 8074 839" 8021 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100
**. Carrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Keamanan
Keamanan 1 | Keamanan 2 | Keamanan 3 | Keamanan 4 Total
Keamanan 1 Pearson Correlation 1 .6489* 6841 .608*" .849*4
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Keamanan 2 Pearson.Correlation 548 1 674" .680™ .B6E™Y
Sig. (2-ailed) 000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
’_Keamanan 3 Pearson Correlation 684" B74™ 1 T41* .890™"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
Keamanan 4 Pearson Correlation 608" 680 741" 1 .8eg**
Sig. {2-tailed) .000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
Keamanan Tota! Pearson Correlation .849™ .866™7 .890" .868*1 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
L N 100 100 100 | 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
Correiations
Kemampuan | Kemampuan | Kemampuan | Kemampuan | Kemampuan
1 2 3 4 Total
Kemampuan 1  Pearson Correlation 1 582" 535 .553" .819*
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Kemampuan 2 Pearson Correlation 582" 1 B542* 378" .807
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Kemampuan 3 Pearson Correlation 535 842* 1 508" 839"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100
Kemampuan 4 Pearson Correlation 553 378 508 1 759
Sig. {2-tailed) .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100
Kemampuan Total Pearson Correlation .819*1 8077 .B39 759 1
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000
N 100 | 190 100 100 100
. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Comelations
Bukti Fisik
Bukti Fisik 1 | Bukti Fisik 2 | Bukti Fisik 3 | Bukti Fisik 4 Total
Bukti Fisik 1 Pearson Correlation 1 621 651" .669*1 .843*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Bukti Fisik 2 Pearson‘Correlation B21* 1 831" .555"1 825"
Sigh\[2-tailed) .000 .00Q .000 .000
N 100 100 100 100 100
Bukti Fisik 3 Pearson Correlation 551 631" 1 .566" 824
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
[ 13ukti Fisik 4 Pearson Correlation 669" .555™" 566" 1 .824*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Bukti Fisik Total Pearson Correlation .843"1 .825™ .824* 824" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 | 100 100

**. Cormelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Harapan
Correlations
Correlations
Reliabilitas
- Reliabilitas 1 | Reliabilitas 2 | Reliabilitas 3 | Reliabilitas 4 Total
F:eliabilitas 1 Pearson Correlation 1 752+ 147 .389™ 696"
Sig. (2-tailed) .000 144 060 .000
N 100 100 100 100 100
‘eliabilitas 2 Pearscn Correlation 752 1 195 178 605"
Sig. (2-tailed) .000 052 .080 .000
N 100 100 100 100 100
Reliabilitas 3 Pearson Carredation 147 195 1 092 B51*
Sig. (2-tailed) 44 052 361 .000
N 100 100 100 100 100
Reliabilitas 4 Pearson Correfation .389*1 A76 382 1 690"
Sig. (2-tailed) 600 .080 .3ad .000
N 100 100 100 100 100
Reliabilitas Total  Pearson Correlation 696 .605*Y 651 .690 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 2000 000
N 100 100 100 100 100
**. Comelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Daya
Daya Daya Daya Daya Tanggap
Tanggap 1 Tanggap 2 Tanggap 3 Tanggap 4 Total
daya Tanggap 1 Pearson Correlation b 112 840 -037 718"
Sig. {2-iled) 267 000 714 .000
N 100 100 100 100 100
Daya Tanggap 2 Pearson Correlation 112 1 281" 006 .650**
Sig. (24tailed) .267 .005 957 000
N 100 100 100 100 100
Daya Tanggap 3 Pearson Correlation .640™ 281*1 1 .103 826
Sig. {2-tailed) .000 .005 .306 .000
N 100 100 100 100 100
F)aya Tanggap 4 Pearson Correlation -.037 .006 103 1 ' .245*
Sig..(2-tailed) " 714 957 306 014
N 100 100 100 100 100
Daya Tanggap Total  Pearson Correlation 718" 850" 826" .245° 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 Q00 .014
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41518.pdf

Correlations
Correlations
Kompetensi
Kompetensi 1 | Kompetensi 2 | Kompetensi 3 | Kompetensi 4 Total
Kompetensi 1 Pearson Correlation 1 -.255" - 162 023 321
Sig. (2-tailed) .010 .108 822 .001
N 100 100 100 100 100
Kompetensi 2 Pearson Correlation - 255* 1 .267*" 209" 558
Sig. (2-tailed) .010 007 037 .000
N 100 100 100 100 100
Kompetensi 3 Pearson Correlation ~.162 267 1 230* .612™
Sig. (2-tailed) 108 007 022 .000
N 100 100 100 100 100
Kompetensi 4 Pearson Correlation 023 209 230" 1 657
Sig. (2-tailed) 822 .037 022 .000
N 100 100 100 100 100
Fompetenst Total  Pearson Correlation 321 558* 812 &57* 1
Sig. (2-tailed) 001 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
“. Carrelation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-siled).
Correlations
Cormrelaticns
— Akses 1 Akges 2 Akses 3 Akses 4 Akses Total
Akses 1 Pearson Correlation 1 573" .256* 281" 759"
Sig. [2-tailed) 000 010 005 .000
N 100 100 100 100 100
Akses 2 Pearson Comeiation S573 1 .6067 .080 834"
Sig. (2-tailled) .000 000 431 .000
N 100 100 100 100 100
Akses 3 Rearsan Correlation 256" B06* 1 .157 730
Sig. (2-tailed) 010 000 19 .000
N 100 100 100 100 100
Akses 4 Pearson Correlation 281 .080 57 1 483"
Sig. (2-tailed) .005 431 .19 .000
N 100 100 100 100 100
| Akses Total  Pearson Correlation 759" 834" 730" 483 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
Carrelations
Kesopanan
Kesopanan 1 | Kesopanan 2 | Kesopanan 3 | Kesopanan 4 Total
Kesopanan 4 Pearson Correlation 1 B34™ 282" EBg™ .BBD
Sig. (2-tailed) .000 .004 .000 000
B N 100 100 100 100 100
Kesopanan 2 Pearson Correlation 534 1 178 .380" 738"
Sig. (2-tailed) .000 077 000 000
N 100 100 100 100 100
Kesopanan 3 Pearson Correlation 282" 178 1 329" .580™1
Sig. (2-talled) .004 077 001 .000
N 100 100 100 100 100
Kesopanan 4 Pearson Correlation 586 .380" .329™ 1 793+
Sig. (2-tailed) 000 .000 001 .000
N 100 100 100 100 100
Kesopanan Total Pearson Correlation .850*1 738" .5801 793 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Komunikasi
Komunikasi 1 | Komunikasi 2 | Komunikasi 3 | Komunikasi 4 Total
Romunikasi 1 Pearson Correiaiian 1 071 001 201" 312+
Sig. (2-tailed) A82 992 045 002
N 100 100 100 100 100
Komunikasi 2 Pearson Correlation 071 1 551™ 505" 800"
Sig.«(2*ailed) 482 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
" Komunikasi 3 Pearson Correlation 001 551" 1 514* 8014
Sig/{2-tailed) 992 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
Komunikasi 4 Pearson Correlation 201* 505*1 .514%1 1 823"
Sig. (2-taited) .045 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Komunikasi Total Pearson Correlation 312 800" 801" 823" 1
Sig. (2-tailed) 002 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100

*. Correlation is significant at the 0.05 leve! (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tailed).
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Correlations
Correlations
Kredibilitas
Kredibiiitas 1 Kredibilitas 2 Kredibilitas 3 Kredibilitas 4 Total
Kredibilitas 1 Pearson Correlation 1 094 240 -038 381
Sig. {2-tailed) 351 016 710 000
N 100 100 100 100 100
Kredibilitas 2 Pearson Correlation 084 1 .366™ 452 BOO™
Sig. (2-tailed) .51 .000 -000 .000
N 100 100 100 100 100
Kredibilitas 3 Pearson Correlation 240 366" 1 291 578"
Sig. (2-tailad) 018 .000 003 000
N 100 100 100 100 100
Kredibilitas 4 Pearson Correlation -.038 452 291" 1 713
Sig. (2-tailed) 710 .000 003 000
N 100 100 100 100 100
Kredibilitas Total  Pearson Correlation 391 800" &78 713 1
Sig. {2-tailed) .000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100
*. Correlalion is significant at the 0.05 level (2-taited).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed),
Correlations
Correlations
Keamanan
Keamanan 1 | Keamanan2 | Keamanan3 | Keamanan 4 Total
Keamanan 1 Pearson Correlation 1 .93 .14z 212" 560"
Sig. (2-tailed) .000 160 034 000
N 100 100 100 100 100
Keamanan 2 Pearson'Gaorrefation .393" 1 150 A74 534"
Sig (2-lailed) 000 137 083 .000
N 100 100 100 100 100
[ Keamanan 3 Pearson Correlation 142 150 1 631 783"
Sig. {2-tailed) 80 137 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Keamanan 4 Pearson Cormrelation 212+ 174 631" 1 812+
Sig. (2-tailed} 034 .083 000 .000
N 100 100 100 100 100
FKeamanan Total Pearson Correlation 560 534" .7831 812 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000
N 100 | 100 100 100 100

**. Comelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
Correlations
Kemampuan | Kemampuan | Kemampuan | Kemampuan | Kemampuan
1 2 3 4 Total
Hemampuan 1 Pearson Correlation 1 .248* 114 183 5189
Sig. (2-lailed} 013 257 068 000
N 100 100 100 100 100
Kemampuan 2 Pearson Correlation .248* 1 -.054 373" 738
Sig. (2-tailed) 013 591 .000 000
N 100 100 100 100 100
Kemampuan 3 Psarson Correlation 114 -.054 1 003 271+
Sig. (2-tailed) .257 .591 975 ( 1006 |
N 100 100 100 100
Kemampuan 4 Pearson Correlation 183 373 .003 1 q22*
Sig. (2-tailed) .068 .000 975 .000
N 100 . 100 100 100 100
Kemampuan Total Pearson Correlation 618 738" 271 722 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 06 000
N 100 100 100 100 100
*. Correlation is significant at the 0.05 leve) (2-tailed).
**. Comelation is significant at the (.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Bukti Fisik
Bukti Fisik 1 | Bukti Figik 2 | Bukti Fisik 3 | Bukli Fisik 4 Total
Bukti Fisik 1 Pearson Correlation 1 077 235" 044 .436**
Sig. (2-tailed) 445 .019 665 .000
N 100 100 100 100 100
Buk!i Fisik 2 Pearson Carmrelation 077 1 .046 .356™7 719
Sig. {tailed) .445 646 .000 .000
N 100 100 100 100 100
[ 3ukti Fisik 3 Pearson Correlaticn 235 046 1 210* 513
Sig. (2-tailed) 019 646 036 0040
N 100 160 100 100 100
Bukti Fisik 4 Pearson Correlation 044 as56* .210* 1 723
Sig. (2-tailed) 665 .000 .036 .000
N 100 100 100 100 100
Bukti Fisik Total  Pearsan Correlation 436" g1 5131 723" 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 100 100 100 100 100

*. Correlation is significant at the 0 Q5 level (2-tailed).
. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Uji Reliabilitas

Kinerja

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbarh's
Alpha N of ltems
.827 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of [tems

849

4
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Exciuded® 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.846 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure:

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.790

4
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excludec® 0 0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltams
.866 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases: Valid 100 100.0
Exciuded® 0 0
Total 100 100.0

4. Listwise deletion based on alt

variables in the procedure:

Reliability Statisiics

Cronbach's
Aipha

N of ltems

769

4
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Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

_ N %
Cases Vald 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Rellability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.869 4

Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  vaid 100 1000
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based.an all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
891 4
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excludedd 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
varables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
818 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
| N %
Cases Valid 100 100.0
Excludecd 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on aII_

variables in the.procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

1 .856

Py
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N | %
Cases Valid 100 | 100.0
Excluded® ] .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliabllity Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
737 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all

vanables in the procedure.

Reliabllity Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

744

4
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0
a. {istwise deletion based on all
vanables in the procedure.
Rellability Statistics
F Cronbach's
Alpha N of ltems
.65¢ 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
[Cases  vald 100 100.0
Excluded® ] .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

.783

4
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
796 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0] .0
Tota! 100 100.0

a. { jstwise deletion based on all

variables in the;progedure,

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

784

4
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 0
Total 100 100.0
2. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliabiiity Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
757 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases  valid 100 100.0
Excludec? 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based.on ail

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

770

4
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

| N %
Cases Valid 100 100.0
Excludec® 0 0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on ali
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
730 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100.0
Excludedd i .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based ori all

variables in the.pracedare.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

T27

5
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Kinerja
Frequencies
Statistics
Daya
Refiabilitas | Tanggap | Kompetensi Akses Kesopanan | Komunikasi | Kredibiltas | Keamanan | Kemampuan | Bukti Fisik
N vand 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Missing 0 o 0 0 0 0 0 0 0| 0
Frequency Table
Reliabilitas
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percenit
Vaiid 1.00-1.79 5 5.0 5.0 5.0
1.80 -2.59 22 22.0 22.0 27.0
2.60-3.39 38 38.0 38.0 65.0
3.40-4.39 34 34.0 34.0 09.0
4.40-5.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 1000
Daya Tanggap
Cumulative
Frequency/| Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 4 4.0 4.0 40
1.80-2.59 18 18.0 18.0 22,0
260-3.39 47 47.0 47.0 69.0
3.40-439 30 30.0 30.0 99,0
4.40-5.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kompetensi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Parcent
valid 1.00-1.79 2 2.0 20 20
1.80 - 2.59 7 7.0 7.0 5.0
2.80-3.3%9 49 490 49.0 58.0
3.40-4.39 40 40.0 40.0 98.0
4,40 - 5.00 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 | 100.0 100.0
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Akses
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 2 2.0 2.0 2.0
1.80-2.59 7 7.0 7.0 9.0
2.60-3.39 37 37.0 37.0 46.0
340-4.39 52 52.0 52.0 98.0
4.40-5.00 2 20 2.0 100.0
a Total 100 100.0 100.0
Kesopanan
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 1.00-179 1 1.0 1.0 1
1.80-2.59 10 10.0 10.0 1110
2.60-3.39 47 47.0 47.0 580
3.40-4.39 37 37.0 37.0 95.0
4.40-5.00 5 5.0 540 100.0
Tatal 100 100.0 100.0
Komunikasi
Cumulative
| Frequency | Percent 1/Valid Percent Percent
valid 1.00-1.79 3 3.0 30 3.0
1.80 - 2.59 21 21.0 21.0 240
2.60-3.39 51 51.0 51.0 75.0
3.40-4.39 25 25.0 25.0 100.0
Total 00 100.0 100.0
Kredibilitas
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
valid 1.00-1.79 3 30 3.0 3.0
1.80-2.59 19 19.0 19.0 220
2.60-3.39 44 44.0 44.0 66.0
340-4.39 33 33.0 33.0 99.0
4.40-5.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Keamanan
Cumulative
__| Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1.00-179 1 1.0 1.0 1.0
1.80-2.59 16 16.0 16.0 17.0
2.60-23.39 42 42.0 42,0 59.0
240-439 38 38.0 38.0 97.0
4.40-5.00 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 | 100.0 100.0
Kemampuan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 3 a0 3.0 3.0
1.80-259 16 16.0 16.0 180
260-3.39 52 52.0 52.0 71.0
3.40-4.39 27 27.0 27.0 980
4.40 - 5.00 2 20 2.0 100.0
Total 100 100.0 ‘ 100.0
Bukti Fisik
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaid 1.00-1.79 2 20 2.0 2.0
1.80-2.59 t5 15.0 15.0 17.0
2.60-3.39 48 48.0 48.0 65.0
340-4.49 3t 3.0 31.0 96.0
420-5.00 |og 4 4.0 4.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Harapan
Frequencies
Statistics
Daya
Reliabilitas | Tanggap |[Kompetensi! Akses |[Kesopanan |Komunikasi |Kredibilitas [Keamanan |[Kemampuan |Bukti Fisik
N Vald 100 100 100 100 100 100 160 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
Reliabilitas
B Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
vValid 2.60-3.39 1 1.0 1.0 1.0
3.40-4.39 86 86.0 86.0 87.0
4.40-5.00 13 13.0 13.0 1000
Total 100 100.0 100.0
Daya Tanggap
Cumulztive
Frequency | Percent , | Valid Percent Percent
Valid 260-3.3% 14 140 14.0 14.0
3.40-4.39 €6 660 66.0 80.0
4.40-5.00 20 200 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kompetensi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2.60-3.39 8 9.0 2.0 8.0
3.40-4.39 70 700 70.0 79.0
4.40-5.00 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Akseas
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 260-3.39 21 21.0 210 21.0
3.40-4.39 38 38.0 38.0 59.0
4.40-5.00 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kesopanan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2.60-23.39 23 23.0 23.0 23.0
3.40-4.39 49 49.0 49.0 72.0
4.40-5.00 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Komunikasi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Pefcent Percent
Valid 260-3.39 34 340 34.0 30
3.40-439 45 45.0 45.0 79.0
4,40-5.00 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 10040 100.0
Kredibilitas
Cumulative
Frequency |~ Percent | Valid Percent Percent
Valid 260-3.39 11 11.0 11.0 11.0
3.40-4.39 53 53.0 53.0 64.0
4.40-590 36 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Keamanan
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 260-3.39 10 10.0 10.0 10.0
3.40-4.39 75 75.0 75.0 85.0
4.40-5.00 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Kemampuan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 260-3.39 20 20.0 20.0 20.0
3.40-4.39 70 70.0 70.0 90.0
4.40-5.00 10 10.0 10.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Bukti Fisik
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 2.60-3.39 12 12.0 12.0 12.0
3.40-4.39 68 68.0 68.0 80.0
4.40-5.00 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Atribut Kinerja (X) Harapan (Y) Tingkat Kesesuaian
Reliabilitas 2.99 3.95 76%
Daya Tanggap 2.95 4.02 73%
Kompetensi 3.21 31.91 82%
Akses 3.32 4.02 83%
Kesopanan 3.25 3.93 83%
Komunikasi 2.89 3.82 76%
Kredibilitas 3.01 4.01 75%
Keamanan 3.15 3.88 81%
Kemarnpuan 2.99 3.74 80%
Bukti Fisik 3.15 3.87 81%

Rata-rata 79%

Atribut Tingkat Kesesuaian Keputusan
Reliabilitas 76% Action
Daya Tanggap 73% Action
Kompetensi 82% Hold
Akses 83% Hold
Kesopanan 83% Hold
Komunikasi 76% Agtion
Kredibilitas 75% Action
Keamanan 81% Hold
Kemampuan 80% Hold
Bukti Fisik 81% Hold

Atribut Kinerja (X) Harapan (Y) GAP
Keliabilitas 2.99 3.95 -0.96
Daya Tanggap 2.95 4.02 -1.07
Kompetensi 321 3.91 -0.70
Akses 332 4.02 -0.70
Kesopanan 3.25 3.93 -0.68
Komunikasi 2.89 3.82 -0.93
Kredibilitas 3.01 4.01 -1.00
Keamanan 3.15 3.88 -0.73
Kemampuan 2.99 3.74 -0.76
Bukti Fisik 3.15 3.87 -0.72
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