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ABSTRAK 

•	 ANALISIS KlNERJA PELAYANAN PT. PLN (PERSERO) 
CABANG TANJUNGPINANG 

•	 Mangara Mangatur Simannata 
Universitas Terbuka 

mangara_65@Yahoo.co.id
• 
....., 

Kata Kunci: Kualiatas Pelayanan, Analisis KineJja 

• 
Penelitian ini mengenai analisis kineJja PT. PLN (persero) Cabang 

Tanjungpinang dilakukan dengan tujuan untuk: (I) mengetahui kekumngan 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 kineJja PT. PLN (Persero) Cabang 
Tanjungpinang menggunakan metode convenience sampling. Pada penelitian ini 
peneliti menggunakan metode kuesioner untuk memperoleh data mengenai kineJja • dan harapan pelanggan terbadap PT. PLN (Persero) 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 telah dikumpulkan akan diuji melalui uji 

" 
reliabilitas dan validitas, yang selanjutnya data yang 1010s uji dapat digunakan 
dalam proses analisis data penelitian. Proses analisis data dalam penelitian adalah•	 analisis deskriptif dan importance performance analysis, sehingga diperoleh 
gambaran yangjelas atau objek yang diteliti agar dapat diambil kesimpulan. 

,
• 
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J
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• 

ABSTRACT .. " 
PERFORMANCE ANALYSIS SERVICE PT. PLN (PERSERO) 

BRANCH TANJUNGPINANG 

It ,

• Mangara Mangatur Simarmata 
Universitas Terbuka 

mangara_65@Yahoo.co.id 

Keywords: Quality Service, Performance Analysis " • 
This study analyzes the performance of PT. PLN (Persero) Branch 

Tanjungpinang done in order to: (I) know the advantages and disadvantages of 
service performance in PT. PLN (persero) Branch Tanjungpinang, (2) determine 
the level of customer satisfaction with the service PT. PLN (Persero) Branch 

J 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

J used a questionnaire to obtain data on performance and customer expectations of 
PT. PLN (Persero) Branch Tanjungpinang. Objects examined in this study is the 
performance of public service and customer satisfaction on PI. PLN (persero) 
Branch Tanjungpinang. 

"•" In this study the data collected will be tested through the test reliability 
and validity, which in turn passes the test data that can be used in the analysis of.,. 
research data. The process of data analysis in research is descriptive analysis and .. the importance performance analysis, in order to obtain a clear picture or object 
under investigation to be concluded. .,

• 
J 
J 
J 
J 

• 
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menyelesaikan Tesis ini dengan baik sekalipun disana-sini masih ada kekurangan 

•	 karena keterbatasan kemampuan dan kekurangan saya sebagai peneliti dalam 

penulisan ini. Latarbelakang penulisan penelitian ini cukup menarik karena -
beberapa tahun belakangan ini BUMN PT. PLN (persero) merupakan sorotan .. publik atas kinerjanya lerpwuk, mulai dati penggiliran hidup-matinya aliran listrik 

ke-rumah pelanggan, demikian juga terhadap ketidakjelasan akan 

.. 
• penambahanlpembangunan pembangkil bam sebagai pasokan untuk mengatasi 

kekurangan daya yang lersedia. 

... Penulisan Tesis ini merupakan basil survey, dengan subjek penelitiannya 

adalah PT. PLN (persero) Cabang Tanjung Pinang sena objeknya adalOO" ... 

... 

pelanggan yang sudah mendapatkan jaringan sena aliran listrik permanen, bal ini 

., dilakukan agar lebih objektif pendapatnya sebagai konsumen yang mewakili 

pelanggan permanen. Pendapat pelanggan merupakan data selanjutnya dianalisa 

.. sehingga memberiksan informasi tentang kinerja pelayanan dan akhirnya 

... disimpulkan menjadi bOOan perbaikan maupun sebagai pengetahuan untuk 

..	 melakukan penelitian lebihl~ut. 

•	 Dalam tesis ini kami juga tidak lupa menyampaikan terimakasih buat Ir. 

Relmi br. Girsang (Istri tercinta) yang telOO memberikan dorongan dan motivasi 
... 

... 
buat saya, juga kepada anak-anak karni Irvan Novemri Simarmata, Olivia Yolanda 

,. Simarmata, sena 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 selesaikan dengan baik. 

.. Akhir kata saya sampaikan sernoga tesis ini dapat berguna bagi 
... rnasyarakat yang membacanya sena buat PT. PLN (persero) Cabang Tanjung 

Pinang dalam meningkatkan kinerja pelayanan publik sehingga pelayanan yang .."
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..
 

RADII 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kajian Teori 

1. Kinerja Pelayanan Publik 

a. Definisi Kinerja 

.. 
Istilah kinerja bernsal dari kata performance atau actual 

performance. Pengertian kinerja adaIah hasil kerja secara kualitas dan 

kuantitas yang dicapai dalam melaksanakan tugas sesuai dengan tanggung 

jawab (Mangkunegara, 2007: 67). Faktor-faktor yang mempengaruhi 

kinerja adaIah faktor kemampuan (ability) dan faktor motivasi. 

Kualitas jasa barns 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 karakteristik (variability), sehingga 

kinerjanya acapkali tidak konsisten. Hal ini menyebabkan pelanggan 

menggunakan isyaratlpetunjuk 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 

II 
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12 
• .. 
• 

memiliki nilai prediktiftinggi. 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 menentukan kompleksitas evaluasi 

kineIja pelayanan (Imawati, 2008). Hal ini menimbulkan suatu 
tt·" • konsekuensi bahwa pelayanan yang sama bisa dinilai secara berlainan oleh 

" konsumen yang berbeda. 
• 

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 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, 

""
 

r
 
III 
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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 

'II 

bahwa setiap konsumen memiliki ekspektasi berbeda yang akan• 
mempengaruhi penilaiannya terhadap kualitas produk (barang dan jasa). 

• 
b. Definisi Kualitas Pelayanan .. 

•	 Kualitas sangat penting bagi pelanggan yang menginginkan 

'" standar tinggi untuk barang dan jasa secara 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. lni tidak berarti pelanggan 

• 
dapat menilai apakah layanan telah dilaksanakan seperti yang dijanjikan • 

•	 atau tidak, meskipun hal ini akan menjadi potensi ketidakpuasan. 

•	 Kualitas suatu pelayanan adalah hal yang sangat perlu diperhatikan ,. 
'It	 

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 

ill 

r
 

1 
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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 disaj ikan sesuai dengan harapan konsumen. Menurut .. 
Wycof (dalam Tjiptono, 2006: 59) yang dimaksud dengan kualitas.. 

• pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

.. atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan konsumen. .. 
Dengan demikian dapat diartikan bahwa terdapat dua faktor utama 

..'II 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. 

c. Pengukuran Kualitas pelayanan 

Dalam mengevaluasi pelayanan yang bersifat intangible, 

pelanggan pada umumnya menggunakan indikator kualitas pelayanan, •., 
dimana indikator tersebut	 dapat dijadikan sebagai kriteria untuk 

'It 

• 

III 
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.. 
.. 

.." 
mengetahui kesenjangan antara persepsi dan harapan konsumen. .. ..	 Schonberger (dalam Armistead dan Clark, 1992) mengusulkan empat 

ukuran kualitas pelayanan, yaitu: .. 
I) Respon yang cepat 

.. Organisasi dan pegawainya harus melayani pelanggannya 

'If dengan cepat dan melaksanakan tugasnya dengan cepat pula. .. ,	 2) Perubahan yang cepat 

,
.. Kelenturan menghasilkan pelayanan yang berbeda dan sistem 

yang sama pada waktu yang ditentukan. 

3) Kemanusiaan 

• Dalam hal ini, organisasi dan pegawainya harus tanggap dan 

memahami kebutuhan 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:
 

I) Keandalan (Reliability)
 

Keandalan mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja 

(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal 

ini berarti perusahaan memberikan pelayanannya secara tepat 

•
 
1\. "
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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. 

• 
2) Daya Tanggap (Responsiveness).. 

•	 Daya tanggap yaitu kemampuan atau kesiapan para pemasar 

•	 untuk memberikan pe1ayanannya sesuai dengan jadwal yang

• 
disepakati.

'" 
•	 3) Kepastian (Insurance) 

Kepastian meliputi sikap sopan santun, repek, perhatian, dan 
• 

keramahan yang dimiliki oleh contact personel yang menyediakan 

pelayanan. 

',' 4) Empati (Emphaty)" • 
Empati adalah kepedulian dan usaha untuk memenuhi keinginan 

" • 

, 
konsumen. 

5) Wujud (Tangible) 

Wujud yang dimaksudkan disini adalah bukti fisik dari 

.Ii 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 

J melaksanakan transaksi, kemudian kepuasan para pelanggandari 

pelayanan tersebutlah yang dapat menciptakan loyalitas konsumen. 

r
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.. 
" • Menurut Tjiptono, (2006: lll), loyalitas pelanggan adalah situasi dimana 

'" ..	 pelangganbersikap positif terhadap produk dan produsen, 1alu diikuti 

dengan pembelian ulang. Mengenai hubungan antara kualitas pelayanan .. 
terhadap loyalitas konsumen, Fome1 (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. .. 

• d. Batasan Kualitas Pelayanan 

Dari sudut konsep, definisi tentang kualitas dapat diawali dari 

identifikasi dan solusi masalah atau akar persoalan yang sebenarnya. 
II
 

*'
... Menurut Juran (1995: 69), dalam konteks produk, kualitas diartikan 

" ~ sebagai ketepatan untuk dipakai dan tekanan orientasi pada pemenuhan 

• 
harapan pelanggan. Agak berbeda dengan Juran, Crosby (dalam Juran, 

1995: 71) lebih 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 

I menekankan pada kondisi faktual empiris dan cenderung berorientasi pada 

arus bawah-atas, yaitu kualitas dapat dikembangkan jika didukung oleh 

I sumberdaya manusia yang berkualitas. Meski tidak ada satu pun definisi 

I yang diterima secara universal, tetapi ada unsur kesamaannya, yaitu 

sebagai berikut. 

r
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•
 

• 
• 
• 

• 
1) Kualitas ditinjau dari sisi proses sebagai upaya memenuhi atau 

melebihi harapan pelanggan. Dalam hal ini, termasuk kualitas 

karyawan dalam melayani pelanggan. 

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

•	 lingkungan, tetapi juga aspek kualitas sumberdaya manusia. 

";;- 3)	 Kualitas sumberdaya manusia meliputi kualitas potensi diri, kualitas 

• 
proses, dan kualitas kinerja: kualitas potensi diri antara lain tingkat 

" •	 pengetahuan, etos keIja, sikap, ketrampilan, kesehatan, kedisiplinan, 

loyalitas kerja, dan kejujuran; kualitas proses antara lain dilihat dari " • 
komitmen, tingkat kerusakan produk, tingkat keamanan keIja pribadi, 

" •	 dan kualitas kehidupan keIja karyawan; kualitas kineIja dilihat dari 

.. output, antara lain berupa	 produktivitas keIja, produktivitas
• 

perusahaan, dan kesejahteraan karyawan. 

• 4) 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. 

5) Kualitas memiliki karakteristik kondisi yang dinamis sejalan dengan 

perubahan pasar keIja, 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 Pela'lanan 

.. Sebuah perusahaan dapat memenangkan persaingan dengan cara 

menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih tinggi.. 
dibanding para pesaing, dan 1ebih 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 dialami berada dibawah pelayanan 

.. 
yang diharapkan, pelanggan tidak berminat lagi terhadap penyedia.. 

.. pelayanan tersebut, dan jika pelayanan yang dialami memenuhi bahkan 

me1ebihi harapan, maka pelanggan akan menggunakan penyedia 

.. 
pelayanan itu lagi... 

Menurut Tjiptono (2006: 80) mengidentifikasikan lima gap 

(kesenjangan) 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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20 
•
 

• 
• 
• 

2) 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. 

• 
• 3) Kesenjangan antara spesifikai mutu pelayanan dan penyampaian 

• pelayanan.

• 
Ada beberapa penyebab teIjadinya gap, misalnya karyawan 

• 
kurang terlatih, beban kerja melampaui batas, tidak dapat memenuhi 

standar kineIja atau bahkan tidak memenuhi standar kineIja yang 
• 

ditetapkan. 

• 4) Kesenjangan antara penyampaian pelayanan dan komunikasi ekstemal. 

... 
Seringkali harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan 

pemyataan atau janj i yang dibuat oleh perusahaan, resiko yang 

• dihadapi perusahaan adalah janji yang diberikan temyata tidak dapat 

.. 
dipenuhi. 

•
 
...
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5) Kesenjangan antara 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 kua1itas pelayanan yang diberikan perusahaan. 

f. Dimensi Kualitas Pelayanan Publik 

Parasuraman, Zeitbaml, dan Berry (dalam Tjiptono dan Chandra, 

2005: 61) berhasil mengidentifikasi sepuluh dimensi pokok kualitas jasa 

terhadap berbagai macam industri, yaitu: 

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 (tangibles) 

Kualitas pelayanan berarti suatu empati, respek dan tanggap akan 

kebutuhannya, pelayanan listrik yang sesuai dengan kebutuhan dan 

diberikan dengan cara yang ramah. Kualitas pelayanan agak sulit diukur 
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..
 
..
 
..
 
.. 

(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 variabel utama: ekspektasi, .. ..	 pengalaman, dan citra (perusahaan dan merek). Menurut model ini 

persepsi pelanggan terhadap kualitas total mempengaruhi citra perusahaan 

dan citra merek dalam benak pelanggan. Sementara itu, model ini juga 

..	 mengidentifikasikan empat konsep kualitas: kualitas desain, kualitas 

.. produksi dan penyampaian 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). .. 
g. 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 karakteristik variability, sehingga 

•	 kineIjanya acapkali tidak konsisten. Hal ini menyebabkan pelanggan .. 
.. 
•
 
r
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~ 

II 

.. 
II menggunakan isyarat/petunjuk intrinsik dan isyarat ekstrinsik sebagai 

.. acuan atau pedoman dalam mengevaluasi kualitas jasa. Isyarat intrinsik 
II 

berkaitan dengan output dan penyampaian sebuah jasa. Pelanggan akan 
" 
II mengandalkan isyarat semacam ini apabila berada di tempat pembelian 

" atau jika isyarat intrinsik bersangkutan merupakan search quality dan 
II 

memiliki nilai prediktif tinggi. Isyarat ekstrinsik adalah unsur-unsur yang .. 
II merupakan pelengkap bagi sebuah jasa. Isyarat ini dipergunakan dalam 

.. 
mengevaluasi jasa jika proses menilai isyarat intrinsik membutuhkan 

II 

banyak waktu dan usaha, dan apabila isyarat ekstrinsik bersangkutan .. 
II merupakan experience quality dan credence quality. Isyarat ekstrinsik juga 

"'" dipergunakan sebagai indikator kualitas jasa manakala tidak tersedia 
II 

.. informasi isyarat intrinsik yang memadai. Sementara itu, partisipasi dan 

II interaksi pelanggan dalam proses penyampaian jasa juga ikut menentukan 

.. 
kompleksitas evaluasi kualitas jasa. Konsekuensinya, jasa yang sama bisa 

II 

... dinilai secara berlainan oleh konsumen yang berbeda (Tjiptono dan 

II 
Chandra, 2005: 58). 

..'" h. HarapanlEkspektasi Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan 

II! 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, et al. 

• 
'!!' 

...
 
•
 
r
 

1993), harapanlekspektasi pelanggan merupakan 
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" • 
.. 
iii 

" 
keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang 

• dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinaIja produk bersangkutan. 

'l! 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 untuk situasi yang berbeda 

.. (Tjiptono dan Chandra, 2005: 58). 

• 
2. Kepuasan Pelanggan 

111 

•
l

a.	 Definisi Pelanggan 

Sejalan dengan kemajuan teknologi dan disepakatinya perjanjian 

perdagangan bebas, menyebabkan konsumen menghadapi lebih banyak 
'" •	 altematif produk dengan harga dan pemasok yang berbeda. Hal ini 

merupakan 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

I 
tersebut mengindikasikan adanya pertimbangan konsumen mengenai 

produk Gasa) dari sisi besarnya nilai plus yang diberikan kepada 

pe1anggan. Mengenali dan memahami keinginan pelanggan jauh lebih 
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..
 

1I 

• 
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 

II! maupun pelayanan yang diberikan perusahaan. 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 one who frequents any place of sale 

for the sake 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 Harndani, 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. 

b. Definisi Kepuasan Pelanggan .. Kepuasan pelanggan merupakan masalah yang sering kali kurang 

.. .. diperhatikan oleh perusahaan, padahal sebenamya memiliki tingkat 

'fI! 
kepentingan yang sangat tinggi. Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi .. perilaku pembelian ulang serta loyalitas pelanggan terhadap produk yang 

.. dihasilkan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan akan menentukan 

hidup matinya perusahaan itu sendiri. .. 
Kesadaran akan pentingnya permasalahan kepuasan pelanggan ini 

.. mendorong para ahli psikologi dan ekonomi melakukan penelitian guna 

• mengetahui lebih lanjut apa dan bagairnana 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 

"" c· pembelian dan penggunaan produk tersebut yang mendapat perhatian dari 
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..
 
..
 
.. pernasar. Tugas pernasar tidak berakhir ketika produk dibeli tetapi terus 

.. .. sarnpai periode setelah pernbelian. 

Kepuasan pernbelian rnerupakan fungsi dari seberapa dekat antara .. .. harapan pernbeli atas produk tersebut dengan daya guna yang dirasakan 

dari produk tersebut (Kotler dan Susanto, 1999: 258). Narnun dernikian, .. 
.. kualitas pelayanan pada waktu pernbelian juga rnerupakan faktor yang .. dapat rnernpengaruhi kepuasan pelanggan. Selain rnelakukan evaluasi 

• .. terhadap produk, setelah pernbelian rnaka pelanggan juga akan rnelakukan 

evaluasi terhadap kualitas pelayanan sehingga dapat rnernpengaruhi• .. 
kepuasan. 

.. .. Engel, Blackwell dan Miniard (dalarn Danny, et aI., 2001: 88) 

.. rnendefinisikan kepuasan sebagai evaluasi pasca konsurnsi dirnana suatu .. 
alternatif yang dipilih setidaknya rnernenuhi atau rnelebihi harapan 

Singkat kata, alternatif tersebut setidaknya terlaksana sebaik yang anda .." 
harapkan. Sedangkan rnenurut 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 dirniliki. 

Dari beberapa uraian definisi rnengenai kepuasan, rnaka secara 

urnurn kepuasan dapat diartikan sebagai suatu perbandingan antara 

.. layanan atau hasil yang diterirna pelanggan dengan harapan pelanggan. .. 
Dirnana layanan atau hasil yang diterirna itu paling tidak harus sarna 

[
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•l 

,

dengan harapan pelanggan, atau bahkan melebihinya. Jadi tingkat 

kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

dengan harapan. Pelanggan dapat mengalami salah satu dari 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. 
.," • c. 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 

demi 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 
·If" It 

penting lagi membuat para pelanggan kembali membeli produk itu 

(Armistead dan Clark dalam Danny, et ai, 2001: 89). 

I 
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" • 
.. 
• 

Dalam memberikan layanan yang bertujuan untuk memberi .. ..	 kepuasan bagi pe\anggan, 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 selumh manfaat dari produk yang telah dibelinya. , 

".. Manfaat dari produk dan layanan yang diberikan kepada pelanggan hams 

"! mengarah kepada peningkatan kesetiaan pelanggan. Ada dua macam.. 
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, yaitu (Danny, et aI, 2001: 89):
 

'I!
 .., 1) Kepuasan Fungsional 

Kepuasan fungsional mempakan kepuasan yang diperoleh dari .. " 
fungsi atau pemakaian suatu produk. 

Sf.. " 
2) Kepuasan Psikologikal 

", Kepuasan psikologikal mempakan kepuasan yang diperoleh• ,.	 dari atribut yang bersifat tak berwujud atas pembelian produk. ..'* d. Aspek-Aspek yang Mempengamhi Kepuasan Pelanggan 

1 Konsumen dalam memilih suatu pelayanan jasa akan dipengamhi 

oleh berbagai aspek. Berikut ini adalah beberapa pendapat para ahli yang 

I 
mengemukakan aspek- aspek yang mempengamhi kepuasan konsumen. 

I Menumt Tjiptono (2006: 79) ada 5 aspek yang'mempengarohi kepuasan 

konsumen, yaitu: 

I
 
[
 

I
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" •
,

" • I) 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: 

" I) Perilaku karyawan, rupa dan seragam • 
2) Permukaan luar gedung " 
3) Peralatan 

~" •	 4) Mebel dan perlengkapannya 

, 5) Komunikasi dengan masyarakat dan konsumen 
• 

Konsep ini dapat diterapkan pada perusahaan milik pemerintah, .. 11
i

karena perusahaan 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: 

I) Karakteristik Produk 

Meliputi pilihan jenis produk yang ditawarkan, model, dan lain 

sebagainya, Produk dari perusahaan jasa merupakan kepemimpinan 

,. yang bersifat fisik (gedung dan dekorasi), 
'J,!.. 
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.. .. 
2) Harga 

" Harga rnernang rnerupakan aspek penting, narnun bukanlah• 
yang terpenting dalarn penentuan guna rnencapai kepuasan konsurnen. 

• 
Meskipun dernikian elernen ini rnernpengaruhi konsurnen dari segi 

• biaya yang dikeluarkan, biasanya sernakin rnahal harga rnaka 

konsurnen rnernpunyai harapan yang lebih besar. " • 
3) Pelayanan , .. Aspek ini rnernegang peranan penting. Sebagai industri jasa 

" yang rnengutarnakan kerarnahan, suatu perusahaan harus rnenciptakan .. 
adanya pelayanan yang rnenyenangkan konsurnen. ., .. 4) Lokasi 

lit 
Lokasi rnerupakan salah satu aspek yang rnenentukan.. 

., pertirnbangan. Urnurnnya sernakin dekat perusahaan dengan pusat­.. pusat kota, lingkungan yang baik akan sernakin rnenjadi pilihan para 

konsurnen untuk datang kesana. 

5) Fasilitas 

Kelengkapan fasilitas turut rnenentukan penilaian layanan 

J suatu perusahaan. Walaupun hal ini tidak vital rnenentukan penilaian 

, terhadap perusahaan, narnun perusahaan perlu rnernberi perhatian pada 

• fasilitas dalarn penyusunan strategi bisnis untuk rnenarik konsurnen. 

•r
~.•
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.. 

.. 
• 

6) Profil / Image 

Image perosahaan 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. 

7) Desain .,
Tata ruang dan dekorasi ikut menetukan kenyamanan suatu .. , perusahaan, karena itu desain harus diikut sertakan dalam penyusunan 

• strategi perosahaan. .. ..
 8) Suasana
 

Kepuasan konsumen akan dipengaruhi pula oleh suasana di 

] 
dalam perusahaan, baik dari tata ruang, dekorasi, situasi perusahaan 

J (keamanan, keramahan). Karena itu perlu dipertimbangkan sebagai 

strategi pemuas konsumen. 

9) Komunikasi 

I Dalam interaksi antara karyawan dan konsumen, maupun antar 

karyawan, perlu adanya komunikasi yang baik (Iancar dan jelas). Oleh 

I 
sebab itu suatu perusahaan harus menciptakan sistem komunikasi yang 

I terarah dan terkoordinir. 

E 
[
 

I
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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 .. 
Hal ini sangat berguna untuk melihat struktur pasar. Pasar 

.. dapat disegmentasikan berdasarkan segmentasi geografik, segmentasi "
demografik psikografik, dan segmen perilaku. 

,
•
 

.. b) Memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap 

perusahaan dan pesaing berdasarkan faktor-faktor utama tersebut. 

3) Mengelola harapan konsumen 

Disini perusahaan dapat mengelolah janji-janji yang diberikan .,
kapada konsumen sehingga tidak menimbulkan harapan konsumen .. 
yang secara realitas tidak dapat untuk dilaksanakan ..


,	

• 
J
 

2)	 Mengidentifikasikan faktor utama yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan 

a) Melakukan riset untuk mengidentifikasikan faktor utama yang 

paling penting bagi pasar sasaran 

J
 

4) Mengelola bukti (avidence) kualitas pelayanan 

Jasa merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan sehingga 

konsumen akan cenderung memperhatikan fakta yang berkaitan 

1• 
!
 

dengan jasa sebagai kualitas misalnya sarana gedung dan penampilan 

pihak pelaksanaan. 
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'II ..
 
.."
 

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 dan menyebarluaskan informasi 

'I kualitas jasa untuk mendukung pengambilan keputusan. 

• 
e. Tingkat Kepuasan Masyarakat 

,

•" Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh 

tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan 

dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan 

yang dibutuhkan dan diharapkan. Oleh karena itu dalam kaitannya dengan 

tingkat kepuasan masyarakat, Keputusan MENPAN Nomor 3 Tahun 2004 ... " 
mengamanatkan agar setiap penyelenggara pelayanan secara berkala

J melakukan survei indeks kepuasan masyarakat. 

J Kebijakan pemerintah untuk mengembangkan indeks kepuasan 

masyarakat dalam kaitannya dengan penyelenggaraan pelayanan diatur di

J dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

KEP/25/M.PAN/2/2004 Tanggal 24 Februari 2004 Tentang Pedoman 

,

i 

I
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., .. 
Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi 

.. Pemerintah. 

.. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan inforrnasi .. 
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 pelayanan yang dilaksanakan oleh 

" penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

• 
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan peraturan 

perundang-undangan. Instansi pemerintah adalah instansi Pemerintah 

.. .. Pusat dan Pemerihtah Daerah termasuk BUMNIBUMD dan BHMN. 

Kepuasan Pelayanan adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat 

J terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara 

J 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 harns ada 
1 
III 

untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai 

berikut. 

,
..
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• 
• 
• I) Prosedur Pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang 

.. '" diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur 

pelayanan. 

2) Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang 

.. diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 

pelayanannya. 

3) Kejelasan Petugas Pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas 

yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan 

tanggungjawabnya)..." 
4) Kedisiplinan Petugas Pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam , .. memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja 

.. sesuai ketentuan yang berlaku. 

5) Tanggungjawab Petugas Pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 

tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 

• pelayanan. .. 
6) Kemampuan Petugas Pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan.,

,.. ketrampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan atau 

menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat. 

7) Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan 

dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. 

8) Keadilan mendapatkan Pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan 

dengan tidak membedakan golonganlstatus masyarakat yang dilayani. 

,.
 ..'i­
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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 keteIjangkauan 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) Kenyarnanan Lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana 

pelayanan yang bersih, rapi dan teratur sehingga dapat memberikan 

rasa nyaman kepada penerima pelayanan. 

14)Keamanan Pelayanan, yaitu teIjaminnya tingkat keamanan lingkungan 

unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, 

sehingga masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan " 
, terhadap resiko-resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan. 

,
• Nilai IKM dihitung dengan menggunakan "nilai rata-rata 

tertimbang" rnasing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks 

kepuasan masyarakat terhadap 14 unsur pelayanan yang dikaji, setiap 

• unsur pelayanan memiliki penimbang yang sarna dengan rumus sebagai ,
• berikut (Ratminto, 2008). 

•
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" 
oM 

" 
oM 

Jumlah bobot 1
 

" Bobot nilai rata-rata tertimbang = ------------------ = ------ = 0,C
 
oM "~mlah unsur 14 

., 
.-
" 

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan 

pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut 
oM 

(Ratminto, 2008). 
" 

oM 
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur , IKM = ------------------------------------ X Nilai penimbang .. Total unsur yang terisi 

f Membangun Kepuasan Pelanggan Melalui Kualitas, Pelayanan, dan Nilai 
~ " 

I) Mendefinisikan Nilai dan Kepuasan Pelanggan 
'I
 
"
 III Pembeli akan membeli dari perusahaan yang menawarkan nilai 

,. 
terantar yang paling tinggi pada pelanggan (customer delivered value). .. , a) Nilai terantar pada pelanggan adalah selisih antara nilai pelanggan 

Iii total (total customer value) dan biaya pelanggan total (total 

customer cost) . ..'" , b) Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

Iii membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang dirasakan dengan 

J harapannya. 

Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 

J 
kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan harapan 

.." (expectations). Pelanggan bisa mengalami salah satu dari riga tingkat 

I 

•
II!I 
*~,

! 
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•
t,

,,. 
,	 kepuasan umum. Jika kineIja dibawah harapan, pelanggan akan tidak 

• puas. Kalau kinerja sesuai harapan, pelanggan akan puas. Apabila 

kineIja melampaui harapan, pelanggan akan sangat puas, senang, atau " • 
bahagia. 

" •	 2) Metode Memantau dan Mengukur Kepuasan Pelanggan 

" a) Sistem Keluhan dan Saran 

• 
Organisasi yang berwawasan pelanggan akan memudahkan 

<" •	 pelanggannya memberikan saran dan keluhan. Banyak restoran dan 

~ 
\,' hotel yang menyediakan formulir bagi para tamu untuk.. 

menyampaikan apa yang mereka sukai dan tidak sukai. Rumah .." Sakit dapat menempatkan kotak saran di koridor, memberikan 

,. 
• kartu komentar kepada para pasien yang pulang, dan;.!

,. mempekeIjakan stafuntuk menangani keluhan pasien. ..I b) Survei 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" 

J (directly reported satisfaction). Responden bisa diminta untuk 

menilai tingkat harapan mereka terhadap atribut tertentu dan juga 
'I.. 

tingkat yang mereka rasakanlalami (derived dissatisfaction). 

J Metode lainnya adalah meminta responden menuliskan masalah 

yang mereka hadapi dengan penawaran tertentu dan perbaikan 

3 
I 
) 
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'I
 

oil
 

" • yang mereka sarankan (problem analysis). Perusahaan juga dapat 

" meminta responden untuk menilai berbagai elemen penawaran • 
berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan dalam 

• 
setiap e1emen (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 relatiftidak penting. 

Pada dasarnya terdapat 5 kesenjangan (gap) yang ,
menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai kualitas.. 
pelayanan, yaitu: 

• 

1) Kesenjangan persepsi manajemen. Yaitu adanya perbedaan 

antara penilaian pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi 

manajemen mengenai harapan penggunajasa. 

"
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 ekstemal. 

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 sarna, 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 berrnuara 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 utarna penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan 

• terhadap kualitas jasa (Zeithaml dan Bitner, 1996: 184). 

,
Customer adalah siapa saja yang menggunakan keluaran pekeIjaan 

seseorang atau suatu tim. Definisi ini mengandung arti bahwa customer 

• dapat bersifat intern 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 harns dipenuhi oleh perusahaan dengan menggunakan total 

quality management untuk mendekatkan perusahaan dengan customer 

luar, banyak perusahaan yang melakukan segmentasi customer, 

'I sehingga produk dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan sesuai .. 

,

dengan kebutuhan segmen pasar tertentu. Kedekatan perusahaan 

dengan customer luar juga mengakibatkan perusahaan senantiasa 

melakukan improvement berkelanjutan terhadap proses yang 

digunakan untuk menghasilkan produk dan jasa (Sunarto, 2007: 74). .. Kunci utama untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan internal 

J adalah komunikasi secara terus menerus antar karyawan yang saling 

terkait dan tergantung satu sarna lain sebagai individu dan antar
'I.. 

departemen yang saling tergantung sebagai suatu unit. Komunikasi yang 

I baik dengan pelanggan harns mencakup pelanggan internal dan eksternal. 

Apa yang diterapkan dalam berkomunikasi dengan pihak luar juga dapat 

I 
digunakan dalam berkomunikasi dengan pihak internal organisasi 

(Tjiptono dan Diana, 2005: 48). Terdapat tiga jenis pelanggan, yaitu: 

I 
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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 

•
'It , 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 sebagai pelanggan yang nyata (real 

customer). 

Kepuasan pelanggan adalah hasil (outcome) yang dirasakan atas 

penggunaan produk dan jasa, sama atau melebihi harapan yang 

diinginkan. Harapan pelanggan dapat diidentifikasi secara tepat apabila 

perusahaan mengerti persepsi pelanggan terhadap kepuasan. Mengetahui 

•
,.
• persepsi pelanggan terhadap kepuasan sangatlah penting, agar tidak teIjadi 

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). 

•
'II 

B. Kerangka Berpikir 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menyusun strategi sebagai upaya 

peningkatan kinerja pelayanan PT. PLN (Persero), sedangkan sasarannya adalah 

menganalisis kinerja pelayanan listrik. Untuk menganalisis dan mengidentifikasi 

kinerja pelayanan PI. PLN (Persero) tersebut dibatasi pada masalah kinerja 

teknik operasional dan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan listrik. Variabel 

dalam meneliti kinerja operasional didasarkan pada dimensi kualitas pelayanan 

menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalm Tjiptono dan Chandra, 2005), 

• 
lit• yatiu: (a) reliabilitas, (b) daya tanggap, (c) kompetensi, (d) akses, (e) kesopanan, 

(f) komunikasi, (g) kredibilitas, (h) keamanan, (i) kemampuan memahami 

pelanggan, dan U) bukti fisiko 

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 PI. PLN 

(Persero). Dari variabel penelitian dan didukung dengan kajian teori yang 

memadai akan dianalisis sesuai dengan alat analisis kuantitatif dan kualitatif 

I 
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Secara skematis kerangka pemikiran dalam penulisan ini dapat dilihat dalam 

gambar berikut. 

Kualitas Pelayanan 

• Reliabilitas 

• Daya tanggap 

• Kompetensi 

• Akses 

• Kesopanan 
Komunikasi• 

• Kredibilitas 

• Keamanan 

---1 

-1 

KineIja Pelayanan 

Ha.rapan Pelanggan 

I 
I 

I 
I 

• Kemaffipuan I PelangganBukti fisik I• 

Gambar 2.1. Kerangka Berpikir 

C.	 Definisi Operasional 

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

mengkaji tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan listrik pada PT. 

PLN (persero) Cabang Ta11iung 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 kinetja-skor harapan (SERVQUAL), dan 

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

kinerja pelayanan dan harapan pelanggan akan pelayanan yang ciukur pada 

penelitian ini clapat d;lihat pada tabel beribi. 

~
 
GAP 

SangatPuas• 
• Puas 
• Tidak Puas 

i 
.,
 

Tingkat Kepuasan 
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1• Tabel2.1 

Deskripsi Variabel Penelitian 

.. 
• .. 

,
,
•"

•
 

•'1


..

• I
 

Definisi Konsep
Variabel Definisi OperasionalNo 

IRdikator InstromeR 
1 Reliabilitas Kemampuan Kemampuan 

perusahaan memberikan pelayanan 
menyampaikan Penyediaan energi yang 
jasanya seeara benar andal Item 1-4 
sejak awal (right the Konsistensi pelayanan 
first time). Kesesuaian pemakaian 

demlan tagihan 

• 2 Responsivitas Kesediaan dan Ketepatan waktu 
kesiapan para pelavanan 
karyawan untuk Kemudahan dalam 
membantu para Dembavaran talrihan 
pelanggan dan Item 5-8 
menyampaikan jasa keluhan pelanggan 

Respon terhadap 

seclll"ll cepat. Keeepatan pelayanan 
dalam mengatasi 
masalah Delanl!l!an I 

3 Kompetensi Penguasaan Keahlian karyawan 
keterampilan dan dalam instalasi listrik 
pengetahuan yang Pengetahuan yang luas 
dibutuhkan agar dapat dalam bidang 
menyampaikan jasa keJistrikan 

Item 9-12 sesuai dengan Kemampuan yang baik 
kebutuhan pelanggan. dalam melayani 

Delanggan 
Penggunaan pengetauan 
dan keahlian 

4 Akses Kemudahan untuk Line telpon yang dapat 
dihubungi atau dihubungi 
ditemui Situs internet secara 
(approachability) dan online 

Item 13-16 kemudahan kontak. Fasilitas pelayanan 
pelanl!l!an 
Tanggapan terhadap 
keluhan pelanggan 

..
 
•
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• 

• 
Tabel 2.1 (Lanjutan) 

Deskripsi Variabel Penelitian 

• 

• 

•
..
 
..
 

•
..
 
•
..
 
,
 ..
 
..1·
..'I 
,
 ..
 
,
.."

"
 •
 

•
 
,.
 
•
 

No Variabel Definisi Operasional 
Definisi Konsep 

Indikator Instmmen 
5 Kesopanan Sikap santun, respek, 

atensi dan kerarnahan 
Keramahan dalam 
melayani pelanggan 

Item 17-20 

para karyawan kontak. Kesopanan dalarn 
melayani pelanggan 
Pelayanan petugas 
penap;ihan 
Pelayanan petugas 
instalasi Iistrik 

6 Komunikasi Penyarnpaikan 
infonnasi kepada para 
pelanggan dalam 

Kesediaan 
mendengarkan saran 
dan keluhan pelanggan 

Item 21-24 

bahasa yang mudah 
mereka fahami, serta 
selalu mendengarkan 

Kesediaan memberikan 
penjelasan mengenai 
velavanan listrik 

saran dan keluhan 
pelanggan. 

Kecepatan dalam 
penanganan masalah 

I 

Kejelasan biaya yang 
dibebankan pada 
pelanggan 

7 Kredibilitas Sifat jujur dan dapat Nama baik perusahaan 

Item 25-28 

dipercaya mencakup 
nama perusahaan, 

Reputasi di mata 
pelanggan 

reputasi perusahaan, 
karakter pribadi 

Kepribadian petugas 
perusahaan 

karyawan kontak, dan 
interaksi. 

Interaksi dengan 
pelanggan 

8 Keamanan Bebas dari bahaya, 
resiko atau keragu­
raguan, termasuk 
keamanan secara fisik, 
keamanan finansial, 
pnvaSI, dan 
kerahasiaan. 

Keamanan pemasangan 
instalasi listrik 

Item 29-32 

Keamanan pembayaran 
tagihan 
Jaminan kerahasiaan 
data pelanggan 
Jaminan privasi jumlah 
tagihan pelanQ:gan 
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• 

•" Tabel 2.1 (Lanjutan) 

•
'! 

Deskripsi Variabel Penelitian 

.. •• 0 . - 1. =D-=e::.:Ii::D::is.:..iK=O=D:::Sf:..:." _Variabel DeIiIllISI neraSIOI' ,-- ­
i i 

• 
.. r

I 

9 1Kemampuan 1Upaya untuk
 
memahami
 memahami pelanggan 
pelanggan ,
 dan kebutuhan spesifik
 

mereka, memberikan
 

•
 perhatian individual,
 
dan mengenal 
pelanggan reguler. 

.. 
•

~

Penampilan fasilitas 
fisik, peralatan, 
persone~ dan bahan­

10 Bukti fisik 

• 
.. bahan komunikasi 

perusahaan(seperti 
kartu bisnis, kop surat, 
dan lain-lain)..",

I• 

,
..
 

InS"IT.. uliJl~ui lllul LUI I 

Pengetahuan akan
 
kebutuhan pelanggan
 
Perhatian terhad!'p
 I 
keluhan pelanggan
 
secara individual
 
Kesediaan membantu Item 33-36
pelanggan menangani 
masalah secara 
individual 
Kesediaan mendatangi 
rumah pelanggan yang 
bermasalah 
Kecanggihan peralatan 
yang dil!Unakan 
Fasilitas untuk 
menyediakan tenaga 
listrik 

Item 37·40Alat teknologi dalam 
berkomunikasi dengan 
pelanggan 
Kualitas sumberdaya 
yang digunakan 

I I 
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BABill 

METODOLOGI PENELlTIAN 

..
 
•
 

A. Desain Penelitian .. 
• Pengetahuan mengenai klasifikasi penelitian 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 evaluatif merupakan penelitian yang ditujukan 

untuk melakukan penilaian terhadap efektifitas suatu tindakan, kegiatan, atau
• 

program. Penelitian biasanya dibedakan menjadi penelitian evaluasi 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 ini, 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 "one-shof' model. Rancangan penelitiana "one-shof' 

•" 

• 
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 PT. PLN (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, et ai, 2002: U5). Populasi .. 
pada penelitian ini 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 

'til relatif besar. Penelitian ini akan menggunakan sampel sebagai objek 

penelitian. Hal ini dilakukan dengan pertimbangan bahwa jumlah populasi 

.." pada penelitian ini cukup banyak. Oleh karena itu, untuk efesiensi waktu, 

..'"
 

.II 
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•
 

dilakukan sampling terbadap 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 barn dapat dilaksanakan apabila keadaan subjek didalam 

populasi benar-benar homogen (Arikunto. et ai, 2002: 132) 

Dalam penelitian ini, penulis memilih 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 Accident 

sampling dalam penelitian ini merupakan pelanggan PT. PLN (persero) 

Cabang Tanjung Pinang dengan jenis sambungan nunah tangga dengan atas 

nama sendiri (bukan orang lain) atau nama orang lain yang pada saat ini 

menggunakan pelayanan dari PLN Persero Tanjung Pinang, maka untuk 

menentukan jumlah sampel penelitian menggunakan metode Siovin (Umar, 

2005:78): 

Nn=.. (l+Ne'l 

•
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~ 

Dimana: 

n 
~ 

N 

~ 

e 

... 
! n= 

~ 

.. n= 

.. 
n= 

: Banyaknya sampel yang diduga 

: Jumlah Populasi = 37.061 Pelanggan 

: kesa1ahan dalam pengambilan sampel, misa1nya 10 % , maka 

N
 
( 1+Ne 1 

)
 

37.061 
(1 + 37.061 0,11 

) 

37.061 
371,61 

n = 99,73 dibulatkan menjadi 100 sampel 

Maka berdasarkan basil perhitungan tersebut, jumlah sampel minimal yang 

dapat diteliti adaIah sebanyak 100 sampel dari jumlah kelompok pelanggan 

rumah tangga, dan jumlah ini dianggap sudah mewakili populasi yang akan 

diteliti. 

1 
oil 

D. Instrumen Penelitian 

Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adaIah 

menggwman kuesioner. Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh data 

mengenai kineIja pelayanan, serta harapan pelanggan pada PT. PLN (persero). ..
 

,
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• 

Vji instrumen pada penelitian ini meliputi uji validitas dan uji reliabilitas. Adapun 

uraian dari masing-masing pengujian yang dilakukan adalah sebagai berikut. 

a. Uj i Validitas .. 
Vji validitas digunakan untuk mengukur keakuratan data yang diteliti 

• .. melalui kuesioner. Tinggi rendahnya instrumen menunjukkan sejauh mana 

data yang dikumpulkan tidak menyimpang dari garnbaran variabel yang.. 
dimaksud (Arikunto, 2002: 178). Vji validitas yang digunakan adalah dengan 

• 

... cara menghitung koefisien korelasi antara skor faktor dengan skor total 

menggunakan teknik pearson'sproduct moment corelalion. .. 
Vji validitas ini dapat dibantu dengan menggunakan software 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 Reliabi1itas 

• 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. Vji 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, sernakin 

tinggi koefisien semakin baik instrumen dalam mengukur. Dengan koefisien 

Cronbach's Alpha yang mendekati angka 1 maka dapat dikatakan bahwa 

semakin tinggi pula reliabilitas konsistensi internal. 

E. Prosedur Pengumpulan Data 
til " 

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 yang diperoleh dari media perantara sebagai data 

pendukung penelitian. 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 PengumpuJan Data 

Metode pengumpulan data pada penelitian ID1 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 pelanggan akan pelayanan PT. PLN (persero). 

Penyebaran kuesioner akan diJakukan peneliti dengan membagikan .,
kuesioner kepada responden yang meruPilkan sampel penelitian. 

• 
b. Dokumentasi 

!• '" Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang antara lain 

berupa memo, 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 

I penelitian ini antara lain adalah gambaran umum tentang PT. PLN 

(persero) Cabang Tanjung Pinang. 

2 
F. Metode Analisis Data 

I Setelah pengumpulan data dilakukan, data yang telah dikumpulkan diuji 

meJalui uji reliabilitas dan validitas. Data yang telah [olos kedua uji tersebut 
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kemudian dapat digunakan dalam proses analisis data penelitian. Adapllll analisis 

data yang digunakan pada penelitian ini diuraikan sebagOO berikut. 

I. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif pada penelitian ini di\akukan IIIltuk memaparkan 

basil tabulasi dari data yang telah diperoleh melalui kuesioner. Analisis 

deskriptif dilakukan untuk mendeskripsikan penilOOan terbadap harapan dan 

kinetja pelayanan, serta kepuasan pelanggan. Pengukuranjawaban responden 

dilakukan dengan perhitungan interval sebagai berikut. 

NilOO Maksimal- NilOO Minimal 
Interval = 

Kelas Interval 

5 -1 
Interval = = 0,8

5 

Dengan interval di atas, maka interpretasi dari nilOO kelas-kelas 

interval jawaban responden adaIah sebagOO berikut. 

Tabel3.l
 

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 book 

4,20- 5,00 sangatbaik 
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• 
2. Importance Performance Analysis 

• Importance-Peiformance Analysis digunakan sebagai teknik analisis 

.", 
data guna mengetahui kualitas pelayanan, dan untuk melihat apakah ada 

lIIl 

kesenjangan (gap) antara	 kinerja pelayanan yang diberikan dengan yang 
'!II 

lIIl diharapkan pelanggan. Melalui Importallce-Peiformance Analysis dilakukan 

"	 pemetaan hubungan antara harapan dengan kinerja pada masing-masing 
lIIl 

dimensi pelayanan. Analisis ini terdiri dari dua komponen, yaitu analisis 

kuandran dan analisis kesenjangan (gap). Dengan analisis kuadran dpat .. 
"!4	 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 dimensi kualitas pelayanan dengan harapan pe1anggan. 

Pada konsep Iimportance Performance Analysis ini sebenamya berasal 

dari konsep Service Quality (SERVQUAL). Konsep ini berisi mengenai cara 

menerjemahkan apa yang diinginkan oleh pelanggan diukur dalam kaitannya 

dengan apa yang harns dilakukan oleh perusahaan agar menghasilkan produk 

berkualitas, baik yang berwujud maupun yang tidak berwujud (Supranto, 

I 2001: 47). 

Akan tetapi untuk mengukur keinginan dari pelanggan adalah tidak 

J 
mudah. Hal ini dikarenakan setiap perusahaan memiliki tujuan yang berbeda 

I	 untuk setiap tindakan yang dilakukannya dalam rangka memenuhi keinginan 

pelanggan. Sebagai contoh, penurunan harga. Menurut pelanggan, mungkin 
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• 
"" • 

hal tersebut adalah yang terbaik yang hams dilakukan oleh pihak perusahaan. 
111 ..	 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 teIjadi antara keinginan atau harapan dari pelanggan dengan kineIja 

• ..	 yang telah diberikan oleh produsen, maka pada konsep importance 

•	 performance analysis ini, dapat menganalisis tentang tingkat kepentingan dari 

suatu variabel dimana pelanggan dengan kineIja dari perusahaan tersebut. 

Dengan demikian, perusahaan akan lebih terarah dalam melaksanakan strategi .,.. 

,
bisnisnya sesuai dengan prioritas kepentingan pelanggan yang paling 

dominan. 

Analisis diawali dengan sebuah kuisioner yang disebarkan kepada .. 
pelanggan, setiap item pertanyaan memiliki dua jawaban dalam skali Likert, 

yaitu apakah menurut pelanggan hal tersebut penting dilakukan atau 

dilaksanakan dan bagaimana kineIjanya, baik atau tidak baik. Dalam hal ini 

J 
digunakan 5 tingkat skala (Likert) untuk melakukan penilaian tingkat 

J kepentingan pelanggan, yang terdiri dari: 

a. Sangat penting, diberi bobot 5 

b. Penting, diberi bobot 4 

J c. Cukup penting, diberi bobot 3 

2	 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 

C.	 Cukup puas, diberi bobot 3, yang berarti pelanggan cukup puas 

d.	 Kurang puas, diberi bobot 2, yang berarti pelanggan kurang puas 

e.	 Tidak puas, diberi bobot 1, yang berarti pelanggan tidak puas 

Dari hasil penilaian terhadap tingkat kepentingan dan hasil penilaian 

dari kinerja/penampilan maka akan dapat dilihat suatu perhitungan mengenai 

tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja perusahaan. 

Untuk tingkat kesesuaian mempunyai arti yaitu hasil perbandingan skor 

kinerja/pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang 

akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Langkah-Iangkah yang kemudian dilakukan dalam Importance-

Performance Analysis adalah sebagai berikut. 

a.	 Menghitung rata-rata penilaian harapan dan kinerj a pelayanan untuk setiap 

dimensi. 

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

dimensi pelayanan. 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41518.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



60 

1 

•
 

•
 

•
 
c. Mengaplikasikan skor rata-rata haranan dan skor rata-rata kinerja dalarn 

"I 

• diagram Cartesius sebagai kuadran Imnnrlanre-Pl'r!ormrmce Analysis 

'" dengan skor harapan pada sumbu Y, dan skor rata-rata kinerja pada sumbu • ..	 x. 

•	 Kuadran Importance-Performance Analysis dapat dilihat pada gambar 

berikut. 

.,	 Y ..	 (Harapan) 

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

Kuadran III Kuadran II 

(Prioritas Rendah) (Cendemng BerIebihan) 

X (Kmerja) 
Gambar 3.!. Kuadran Importance-Performance Analysis 

•
I
', Masing-masing kuadran di atas dijelaskan sebagai berikut. 

I) Kuadran Pertama, "Pertahankan Kinerja" (high imparlance & high

I performance). 

I 
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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. .. .. 2)	 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 tersebut kepada faktor-faktor lain yang .. 
mempunyai prioritas penanganan lebih tinggi yang masih membutuhkan 

peningkatan, semisal dikuadran keempat. 

3) Kuadran Ketiga, "Prioritas Rendah" (low importance & low.. 
performmlce) 

.,

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. 

1 4) Kuadran Keempat, "Tingkatkan Kinerja" (high importance & low 
II 

performance) 
,·I Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai 

J faktor yang sangat penting oleh pelanggan namun kondisi pada saat ini 

belum memuaskan sehingga pihak manaJemen berkewajiban
lit• 
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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. 

.. 
•
,

1 

J 
I
 
I
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BABV 

r	 SIMPULAN DAN SARAN 

r 
A. Simpulan 

r Berdasarkan penelitian tentang tingkat kineIja dan kepentingan pelanggan 

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

sebagai berikut. 

"" 1.	 Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai 

seluruh atribut kineIja pelayanan PT. PLN (Persero) Cabang Tanjung Pinang "" 
memiliki kategori sedang, kecuali pada atribut 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, 

i.o 
kecuali pada atribut akses yang diharapkan memiliki kategori sangat baik. 

i 
2.	 Hasil anal isis tingkat kepentingan menunjukkan bahwa terdapat 3 atribut yang I"" 

hams diperbaiki, yaitu reliabilitas, daya tanggap, dan kredibilitas. Sedangkan 
I.­
I	 

7 atribut lainnya yang terdiri dari kompetensi, akses, kesopanan, keamanan, .. kemampuan, dan bukti fisik, komunikasi hams dipertahankan dan 

harapannya dapat ditingkatkan selain komunikasi dan kemampuan, 
"" 

3.	 Dari pemetaan pada diagram kartesius diketahui bahwa terdapat 5 atribut pada 

""	 kuadran 1 yang hams dipertahankan, yaitu kompetensi, akses, kesopanan, 

keamanan, dan bukti fisiko Pada kuadran III 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 hams 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 untuk atribut Realibilitas, 

Responsivitas (Daya Tanggap), serta Kredibilitas, artinya apabila tidak ada 

kebijakan PT.PLN (persero) Pusat maka ketiga atribut tersebut tetap pada ... 
posisi kuadran ketiga, dimana harapan lebih tinggi dari kinerja Demikian juga 

•	 halnya, saat ini pelanggan PT. PLN (persero) Cabang Tanjung Pinang lebih 

mementingkan faktor-faktor lain dibandingkan komunikasi dan kemampuan. .. 
Fenomena ini dapat terjadi karena pelanggan lebih berfokus pada ketersediaan 

•	 energi Iistrik secara konsisten dibandingkan dengan komunikasi yang 

dilakukan PT. PLN (persero) Cabang Tanjung Pinang. Dengan kata lain, ... 
pelanggan lebih mengharapkan konsistensi pelayanan dan penyediaan energi 

•	 Iistrik dari PT. PLN (persero) Cabang Tanjung Pinang dibandingkan selalu 

•
... 

melakukan komunikasi dan merniliki kemampuan yang baik namun tidak bisa 

.. melayani pelanggan dengan baik. 

4. Atribut Realibilitas, Daya tanggap, kredibilitas yang berada pada posisi 
... 
•	 kuadran IV dalarn 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 Tanjoog Pinang tetapi sasarannya tetap ke cabang. 

•	 5. Dalam memproduksi energi listrik, pembangkit PLN masih memakai bahan 

• bakar diesel yang maha1, sehingga pembiayaan sangat besar, akibatnya 
• 

kinetja PLN menurun karena tidak rnampooya menyediakan bahan bakar 
• 

•	 yang rnaha1, yang akhirnya sering rnelakukan penggiliran pemadaman aliran 

listrik kepada pelanggan, listrik rnurah kontiniuitas terganggu. 
• 

6.	 PI. PLN (persero) Cabang Tanjoog Pinang sudah rnernberikan pelayanan 

yang baik kepada rnasyarakat ootuk atribut keamanan, kompetensi, -
kesopanan, dan akses karena atribut tersebut sudah rnerupakan kewenanngan 

• 
I	 otonorni PT. PLN (persero) Cabang Tanjoog Pinang ootuk 

•	 menyelenggarakannya, sehingga perseroan pantas rnendapat ISO 9002 pada 

• 
taboo 2010. • 

• 

•	 B. Saran 
!lJI' 

Saran yang dapat dikernukakan dati penelitian ini adalah sebagai berikut. • 
-:il' 1.	 Faktor yang perlu rnemperoleh perbatian lebih dati 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 rnerupakan 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 earn agar dapat.. 
mempertahankan pasokan listrik secara konsisten dalam menyediakan listrik 

• untuk pelanggan. 

2. Hendaknya PT. PLN (persero) lebih memperhatikan hal-hal yang dianggap .. 
penting oleh pelanggan dengan terus melakukan perbaikan layanan atau 

mempertahankan serta meningkatkan prestasinya, seperti halnya atribut yang 

berada pada kuadran I, yaitu kompetensi, akses, kesopanan, keamanan, dan 

bukti fisiko 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 

terhadap fasilitas yang dimiliki, seperti peralatan teknologi dan informasi 

yaitu komputer, line telpon, fasilitas kantor, tempat pembayaran tagihan, dan 

• .. lain sebagainya 

3. Bagi PT. PLN (persero) Cabang Tanjung Pinang, beberapa faktor yang • 
terdapat di kuadran III dapat diabaikan terlebih dulu, yaitu komunikasi dan 

• .. kemampuan. Faktor komunikasi dan kemampuan memang memiliki kineIja 

• yang masih rendah, akan tetapi masih belum menjadi faktor penting yang .. 
.. 
'. 
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..
 
diperhatikan konswnen. 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 menunjang 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 waktu dengan pelanggan namun tidak rnampu menyediakan energi 

• ..
 listrik secara konsisten.
 

4. HasH penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan evaluasi bagi .. perusahaan untuk membantu menentukan strategi-strategi yang lebih 

..
 •
 
berorientasi pada peningkatan kua1itas pelayanan dan kepuasan konsumen.
 

, Untuk penelitian yang bertujuan menentukan urutan prioritas perbaikan, dapat
 .. 
menggunakan konsep tingkat kesesuaian pada Importance Performance 

.. • Analysis (IPA), karena selain menghemat waktu dengan perhitungannya yang 

• sederhana, tindakan perbaikan atau mempertahankan suatu kinerja juga dapat 

... 
diputuskan.
 

•
 
... 
• 

... 
.. 

... 
.. 
• 
" 

• .. 
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• 
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.. 
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PROGRAM PASCA SARJANA
 
UNIVERSITAS TERBUKA
 

Kepada Yth. 

... Bapak/lbu/Saudarali
 

Di Tempat.
 

... 
Dengan hormat, 

Dengan kerendahan hati, saya mohon kesediaan Bapak / Ibu / Saudara untuk ... 
mengisi kuisioner dengan menjawab pertanyaan-pertanyaan yang diajukan. 

... 
Kuesioner ini saya ajukan guna memperoleh data sebagai bekai melakukan proses 

• .. penelitian dalam rangka penyusunan tesis saya. Judul dari penelitian ini adaiah 

• "ANALISIS KINERJA PELAYANAN PT. PLN (PERSERO) CABANG 
... 

... 
TANJUNG PINANG". 

Bersama ini pula, perlu saya sampaikan bahwa data yang Sapak / Ibu / 

Saudarali berikan hanya untuk kepentingan pengerjaan tesis semata, dan dijamin .. 
k~rahasiaannya. D~mikian penrnohonan ini saya sampaikan, ata5 perhatian dan .. 

" 

kesediaan Bapak/lbu/Saudarali mengisi kuisioner ini, saya ucapkan terima kasih yang 

sedalam-dalarnnya. ... 
HOlTllat Saya.. 

Mangara M. Simannata .. NIM.015792982 

.. 

... 
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IDENTITAS RESPONDEN
 

Nama 

Umur D 
D 
D 
D 

:<:: 30 taboo 

31-40taboo 

41 ­ 50 taboo 

?: 51 taboo 

Jenis Kelamin D 
D 

Laki-laki 

Perempuan 

• 

• 

PekeIjaan D 
D 
D 
D 
D 

PNS 

TNIlPolri 

Karyawan Swasta 

Wiraswasta 

Lain-Lain 

• 

.. 

.. 
.. 
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KUESIONER ANALISIS KINERJA PELAYANAN PT. PLN (PERSERO) 

CABANG TANJUNG PINANG 
• L Kualitas Kinerja 

BerikanIah penilaian saudara alas pemyataan­
pemyataan berikut dengan memberikan tanda
 
silang (X) pada pilihan saudara.
 

I. PT. PLN (Persero) selalu memberikan
 
pelayanan yang baik kepada pelanggan.
 

2. PT. PLN (Persero) merupakan penyedia energi
 
listrik yang dapat diandalkan.
 

3. PT. PLN (Persero) dapat memberikan
 
pelayanan secara konsisten kepada pelanggan.
 

4. Tagihan listrik dari PT.PLN (Persero) sesuai
 
dengan pemakaian listrik pelanggan.
 

5. PT. PLN (persero) selalu memberikan
 
pelayanan yang tepat waktu kepada pelanggan.
 

6. PT. PLN (persero) memberikan kemudaban
 
carn pembayaran tagihan listrik.
 

7. PT. PLN (Persero) memiliki respon yang baik
 
terhadap keluban pelanggan.
 

8. PT. PLN (Persero) selalu memberikan
 
pelayanan secara cepat dalam mengatasi
 
permasalahan listrik pelanggan.
 

9. Karyawan PT. PLN (persero) memiliki
 
keahlian yang baik dalam instalasi listrik.
 

10. Karyawan PT. PLN (Persero) memilik:i
 
pengetahuan yang luas di bidang energi listrik.
 

Pendapat Saudara
 

0 D 0 0 D 
Tidak Kurang culrup penting Sangat 
Penting penting penting penting 

Reliabilitas 

0 D 0 0 D 
• 0 D 0 0 D
 

0 D 0 0 D
 
0 D 0 0 D
 

Dava Tao22ap 

0 D 0 0 D
 
0 D 0 0 D
 
0 D 0 0 D
 

.. 0 D 0 0 D 
Kompetensi.. 

0 D 0 0 D 

0 D 0 0 D.. 
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• 

• 

• 

•
 
• 

• 

..
 
•
 
..
 

•
 
..
 
•
 

..
 

• 
'" 

-
•
 

III. Karyawan PT PLN (Persero) memiliki 
kemampuan yang baik dalam melayani 
peJanggan. 0 D D 0 0 

12. Pengetahuan dan keahlian karyawan PT PLN
 
(P,~rsero) telah digunakan sebaik-baiknya untuk
 0 D D 0 0mdayani pelanggan. 

13.'ij ·(PLN (Pc;'~~;'~) lalal;;,cnyediakan line 
telpon yang dapal dihubungi pelanggan. 

14.	 PT. PLN (Persero) telah menyediakan situs 
internet seeara online untuk menampung 
keluhan pelanggan. 

'IS. PT. PLN (Persero) menyediakan fasilitas 
pelayanan pelanggan di kantor-kantor PLN. 

16.	 PT. PLN (Persero) memberikan tanggapan 
yang baik terhadap keluhan pelanggan. 

Kesopanan 
17.	 Operator Ielpon PT. PLN (Persero) selalu 

melayani pelanggan dengan ramah. [2] D 0 0 0 
18.	 Resepsionis pada kantor PT. PLN (Persero) 

selalu melayani pelanggan dengan sopan. 0 D 0 0 0 
19.	 Petugas yang melayani tagihan PT. PLN 

(Persero) melayani pelanggan dengan baik. [1] 8 I 3 l 14 I EJ 
20. Petugas pemasangan instalasi listrik selalu 

melayani pelanggan dengan baik. [2] D 0 0 0 
Komunikasi 

21. PT. PLN (Persero) selalu mendengarkan saran 
dan keluhan pelanggan. 

22. PT. PLN (Persero) selalu memberikan 
penjelasan mengenai jasa yang diberikan 
kepada pelanggan. 

23. PT. PLN (Persero) selalu melakukan 

Akses 

0 D 0 0 0
 
[2] D 0 0 0
 

0 D 0 0 0
 
[2] D 0 0 0
 

penanganan dengan cepa! pada. seliap masa~ D 0 0 0 
I-yang muncul dalam penyampa'an psa. 

~. 

0 D 0 0 0
 
[2] D 0 0 0
 
[2] 
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..
 

..
 
..
 

129. P"masangan instalasi listrik PT. PLN (Persero) 

[2]blbas dari bahaya. 

30. Cara pembayaran tagihan PT. PLN (Persero) 

[2]memberikan jaminan keamanan pada 
pelanggan. 

31. PT. PLN (Persero) memberikanjaminan 

[2]kcrahasiaan mengenai data pelanggan. 

24.	 PT. PLN (Persero) memiliki kejelasan tentang
 
biaya penggunaan listrik yang dibebankan
 
kepada pelanggan.
 

[2] 0 0 0 0 
I 

KredibiJitas 
125. PT. PLN (Persero) memiliki nama baik yang I 

dapat dipereaya. [!J 0 0 0 0 
r-26. Saya merasa bahwa reputasi PT. PLN (Persero) 

eukup baik [2] 0 0 0 0 
27.	 Kepribadian petugas PT. PLN (Persero) eukup
 

baik untuk mela~i pelanggan.
 1 2 
28. PT. PLN (Persero) melakukan interaksi yang ~ 
~ikdengan pelanggan. [2] 0 000 
,	 Keamanan 

0 0 0 0 
\0 [] 0 0 

0 0 0 0 
r~i; r. PLN(Perse;;») mcmb~;ik';-n.i;-';;inan privasi 

pclanggan dalam mengctahui jumlah tagihan. I [2] 0 0 0 0 
Kemampuan Memahami Pelanggan 

33. I'L.	 PLN (I'crscro) sangat mcngctahui
 
kebutuhan pelanggan.
 

'34.'PT. PLN (Persero) memberikan perhatian pada 
keluhan pelanggan seeara individual. 

35.	 PT. PLN (Persero) selalu membantu pelanggan 
sceara individual apabila terjadi kerusakan 
instalasi listrik. 

36. PT. PLN (Persero) bersedia mendatangi rumah 
pelanggan untuk menangani keluhan. 

[2] 0 0 0 0
 
[2] 0 0 0 0
 
[2] 0 [] 0 0
 

0 0 0 0 0
 

I 
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 ..
 

---- ._--- --- ____.._..__ ___ ._-'0~_. 

Bukti Fisik 
37. PT. PLN (Persero) memiliki peralatan yang 

canggih untuk memberikan jasa kepada [2]
pdanggan. 

38. PT. PLN (Persero) memiliki fasilitas yang baik 
dalam menyediakan tenaga Jistrik bagi [2]
pelanggan. 

39. PT. PLN (Persero) memanfaat kemajuan 
teknologi dalam berkomunikasi dengan [2]
palanggan. 

40. PT. PLN (Persero) memiliki sumber daya 
nlanusia yang bcrkualitas dalam mclayani [2]p,langgan. 

II.Harapan Kinerja 

0
 
Tidak
 
Puas
 

[2]
 

0
 
[2]
 

0
 

0
 

Berikanlah penilaian saudara atas pemyataan­
pemyataan berikut dengan memberikan tanda
 
silang (X) pada pilihan saudara.
 

ReJiabilitas 
I.	 PT. PLN (Persero) selalu memberikan 

pclayanan yang baik kepada pelanggan. 

2.	 PT. PLN (Persero) dapat menyediakan energi 
Iistrik yang dapat diandalkan. 

3	 PT. PLN (Persero) dapal memberikan 
pelayanan sccara konsisten kepada pelanggan . 

4.	 Tagihan listrik dari PT.PLN (Persero) sesuai 
dengan pemakaian Iistrik peJanggan. 

Dava Tangl1:an 
5.	 PT. PLN (Persero) selalu memberikan 

pelayanan yang tepat waktu kepada pelanggan . 

D D 0 0 

D D 0 0 

D D 0 0 

D D 0 0 

Pendapat Saudara 

0 D 0 0
 
Kurang cukup Puas Sangat 
Puas puas Puas 

D D ~ 0
 
0 D 0 0
 
0 D 0 0
 
[3] 0 0 0
 

[2] 0 0 D
 

--4 
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~'T. PLN (Persero) memerikan kemudahan earn 
pembayaran tagihan IislTik. 

7. PT. PLN (Persero) memiliki respon yang baik 
terhadap keluhan pelanggan. 

8. PT. PLN (Persero) selalu memberikan 
~laYanan secara cepat dalam mengatasi 

permasalahan lislTik pelanggan. 

[2] 

[2] 

[2] 

0 
0 
0 

D 
D 
D 

0 
0 
0 

0 
0 
0 

KomDetensi 

9. PT. PLN (Persero) memiliki karyawan dengan 
keahlian yang baik datam instalasi listrik. 

[2] 0 D 0 0 
10. Karyawan PT. PLN (Persero) memiliki 

penge13huan yang luas di bidang energi listrik. 

I-c-.-_. 
PT PLN (Persero) memilikiII. Karyawan 

kemampuan yang baik dalam melayani 
pelanggan. 

[2] 

[2] 
0 
0 

[2] 

D 
0 
0 

0 
0 

12. Pengetahuan dan keahtian karyawan PT PLN 
(Persero) telah digunakan sebaik-baiknya untuk 
melayani pelanggan. 

[2] 0 [2] 0 0 

~:'T. PLN (Persero) menyediakan line telpon 
:Iang dapat dihubungi pelanggan. 

14. PT. PLN (Persero) menyediakan situs internet 
seeara online untuk menampung keluhan 
pelanggan.rPT. PCN ('O"oro) m~"';"'".,m,.
pelayanan pelanggan di kantor-kantor PLN. 

Akses 

[2] 

0 

[2] 

0 
D 

0 

[2] 

[2] 

D 

0 
0 

0 

0 
D 

0 
16. PT. PLN (Persero) memberikan tanggapan 

yang baik terhadap keluhan pelanggan. [2] D D 0 D 
Kesopanan 

~Operator telpon PT. PLN (Persero) melayani 

0pelanggan dengan ramah. D D 0 D 

•
 ..
 
..
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.. 
.. 
.. 
..
 
•
 

I". R,"'P""" ",d, k,,,", I'T. PLN ,P,~",) 
mdayani pclanggan dcngan sOpaJ:, [2] D 0 0 D 

19.	 Pelugas yang melayani tagihan PT. PLN
 
(Persero) melayani pelanggan dengan baik.
 ~ ~ Gl ~ ITs 

20. Petugas pemasangan instalasi listrik melayani
 
pelanggan dengan baik.
 [2] D 0 0 0 

-

Komunikasi 
21. PT. PLN (Persero) mendengarkan saran dan
 

keluhan pelanggan.
 [2] D 0 0 0 
-22~1' I:-Pl.N (1}:r;~~~)~~;;II;~rik;1I pClljclasall
 

mengenai jasa yang diberikan kepada
 
pelanggan.
 0 D 0 0 0 

I 

23. PT. PLN (Persero) melakukan penanganan
 
dengan cepat pada setiap masalah yang muncul
 
d~ lam DenvamDaian iasa.
 0 D 0 0 0 

24. PT. PLN (Persero) memiliki kejelasan tentang
 
biaya penggunaan listrik yang dibebankan
 0 D 0 0 0kepada pelanggan. 

Kredibilitas 
2S~	 );1'.. PLN (P';-;~~':';)·;l;~,·'~iliki·~IaIl'" bai" yang
 

dapat dipercaya.
 0 D 0 0 0 
'26."R:Cputasi PT. PLN (Persero) di mata pelanggan. 

1 2
~epribadian petugas 1'1'. PLN (Persero) yang 

baik unluk melavani pclanggall. 1 2 3 4 5 
28. PT. PLN (Persero) melakukan interaksi yang 8=8=fB= 

baik dengan pelanggan. 0 D 000 
Keamanan 

29. Pemasangan instalasi Iistrik PT. PLN (Persero)
 
bebas dari bahaya.
 0 D 0 0 0 

30. Cara pembayaran tagihan PT. PLN (Persero)
 
memberikan jaminan keamanan pada
 0 D 0 0 0pelanggan. 

31.	 1'1'. PLN (Persero) memberikanjaminan
 
kerahasiaan mengenai data pelanggan.
 0 D 0 0 0 
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32. PT. PLN (Persero) memberikanjaminan privasi 
pelanggan dalam mengetahui jumlah tagihan. [2] D 0 0 0 

Kellamnuan Memabami Pelanl!"l!"an 
33.	 PL. PLN (Persero) sangat mengetahui 

kebutuhan pelanggan. 

34. PT. PLN (Persero) memberikan perhatian pada 
keluhan pelanggan seeara individual. 

35. PT. PLN (Persero) selalu membantu pelanggan 
seeara individual apabila terjadi kerusakan 
illsLalas; listrik. 

36. PT. PLN (Persero) bersedia mendatangi rumah 
pclanggan untuk menangani keluhan. 

Bukti Fisik 
37. PT. PLN (Persero) memiliki peralatan yang
 

canggih untuk memberikan jasa kepada
 [2] [2] 0 0 0pelanggan. 

38.	 pro PLN (Persero) memiliki fasilitas yang baik
 
dalam menyediakan tenaga Iistrik bagi
 [2] [2] 0 0 0pelanggan. 

39. PT. PLN (Persero) memanfaatkan kemajuan
 
teknologi dalam berkomunikasi dengan
 [2] D 0 0 0palanggan. 

'40-:1">1. I'LN (P~rs~m) mCllliliki sUlllb~r daya 
manusia yang berkualitas dalam melayani [2] D 0 0 0pelanggan. 

TERIMAKASIH 

[2] D 0 0 0 
[2] D 0 0 0 
[2] D 0 0 0 

[2] D 0 0 0 
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LAMPIRAN-UJI INSTRUMEN 

UJI VALIDITAS 
Kinerja 
Correlations 

Correlation. 

...
 

...
 

...
 

...
 

...
 

Rellabilitas 1 Reliabilitas 2 Reliabilltas 3 Rellabilitas 4 
Reliabilitas 

Total 
Reliabilitas 1 "earson correlalion 

Sig. (2-tailed) 

N 

1 

100 

.60S' 

.000 

100 

.S76' 

.000 

100 

.Sl7" 

.000 

100 

.829' 

.000 

100 
Heliabilitas 2 Pearson Correlation .60S~ 1 .S54' .44S' .804' 

Sig. (Nailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Reliabililas 3 Pearson Correlation .576' .554' 1 .584' .831' 
Sig. (Nailed) .000 .000 .000 .00(1 
N 100 100 100 100 100 

Reliabililas 4 Pearson Correlation .517' .4451t .584~ 1 .787' 
Sig. (2-lailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Reliabilitas Total Pearson Correlation .829' .804' .831' .787' 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 

Daya 
Daya Daya Daya Daya Tanggap 

Tanooao 1 Tanooao 2 Tanooao 3 Tanooao4 Total 
Daya Tanggap 1 Pearson Correlation 1 .575' .839~ .608' .841' 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 , 

N 100 100 100 100 100 

Daya Tanggap 2 Pearson Correlation .575' 1 .446' .501' .758' 

Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 

N 100 100 100 100 100 

Daya Tanggap 3 Pearson Correlation .639' .446" 1 .770" .867" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Daya Tang9ap 4 Pearson Correlalion .608' .501' .770" 1 .863' 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Daya Tanggap Total Pearson Correlation .841" .758' .867" .863" 1 

5,g. (2-la,led) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

"'. Correlation IS s,gniflcant at the 0.01 level (2-ta,led). 

...
 
• 

...
 
• ...
 
• 

...
 
,
 

...
 

...
 
..
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..
 
Correlations 

Correlations 

..
 
-


..
 

[ Komoetensi 1 Kempetensi 2 Kompetensi 3 Kompetensi 4 
Kompelans; 

Total 
Kompetensi 1 Pearson Correlation 1 .739' .547' .441· .830' 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kompetensi 2 Pearson Correlation .739' 1 .583 .513 .861' 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kompeten.i 3 Pearson Correlation .547' .583' 1 .645' .838' 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kompelan.i 4 Pearson Correlation .441· .513' .645~ 1 .778' 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kompetensi Total Pearson Correlation .830' .861' .838' .778' 1 
Sig. (2-ta;led) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

.. . ." . Correlation IS slgmflcant at the 0.01 level (2-talled). 

Correlations .. 
Correlations 

..
 

..
 

..
 

..
 

..
 
, 

Akses 1 Akses 2 Akses 3 Akses4 Akses Total 
Akses 1 Pearson Correlation 1 .469' .752' .501~ .846·· 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

A.kses 2 Pearson Correlation .469" 1 .413' .323" .699" 

Sig. (Nailed) .000 .000 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 

A.kses 3 Pearson Correlation .752' .413' 1 .538" .842.... 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

A.kses 4 Pearson Correlation .501' .323' .538~ 1 .771" 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Akses Total Pearson Correlation .846' .699' .842' .771' 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

". Correlation is significant at the 0.01 level (2-ta'led). 

• 

• 

•
 

•
 
• 
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• Correlations 

.. COlT8latlons 

..
 

KesoDanan 1 KesoDenanZ Kesooanan 3 Kesooanan 4 
Kesopanan 

Total 
~esopanan 1 Pearson (;orrelation 

Sig. (Z-tailed) 

N 

1 

100 

.71Z· 

.000 

100 

.680' 

.000 
100 

.519' 

.000 
100 

.860' 

.000 

100 
Kesopanan Z Pearson CDrrelation .71Z· 1 .690' .467H .643' 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kesopanan 3 Pearson Correlation .680' .690' 1 .663° .89ZH 

5ig. (2-tailed) .000 ,000 .000 ,000 
N 100 100 100 100 100 

Kesopanan4 Pearson Correlation ,519H .46?' ,863H 1 ,790' 
5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 ,000 

N 100 100 100 100 100 
Kesopanan Total Pearson Correlation .860° .643' .892H ,790H 1 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 ,000 
N 100 100 100 100 100 

". Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). .. 
Correlations 

Correlatlons 

..
 

...
 

Komunikasi 1 KDmunikasi 2 Komunikasi 3 Komunikasi 4 
Komunikasi 

Total 
\(omunikasi 1 Pearson Correlation 1 .459' ,614° .562° ,852' 

5ig. (2-tailed) ,000 .000 .000 000 

N 100 100 100 100 100 

I<omunikasi 2 Pearson Correlation .459' 1 .430' ,276° ,701' 

8ig. (2-tailed) .000 ,000 ,005 ,000 

N 100 100 100 100 100 

I<omunikasi 3 Pearson Correlation .614' .430' 1 .422' ,781' 

8ig. (2'lailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Komunikasi 4 Pearson Correlation .562' ,276' .422' 1 .750' 

8ig. (2-tailed) .000 .005 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

~omunikasi Total Pearson Correlation .852' .701' .781' .750' 1 

8ig. (2-tailed) .000 ,000 ,000 .000 

N 100 100 100 100 100 

". Correlation is sIgnificant at the 0.01 level (2-lalled), 
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..
 

..
 Correlations 

Correlations 

..
 

..
 

..
 

Kredibilitas 
Kredibilitas 1 Kredibilita. 2 Kredibilitas 3 Kredibilita. 4 Total 

Kredibilitas 1 Pearson Correlation 1 .790 .515~ .503' .840' 
5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kredibilila. 2 Pearson Correlation .790' 1 .677' .574' .907' 
5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kredibilita. 3 Pearson Correlation .515' .677' 1 .666' .839' 
5,g. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Kredibilitas 4 Pearson Correlation .503' .574' .686­ 1 .802' 
5ig. (2-lailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Kredibilita. Total Pearson Correlation .840· .907' .839' .802' 1 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

. CorrelatIon IS SIgnificant at the 0.01 level (2-talled). " 

Correlations 

Correlations 

... 

... 

... 

... 

... 

... 

Keamanan 1 Keamanan 2 Keamanan 3 Keamanan4 
Keamanan 

Total 

Keamanan 1 Pearson Correlation 

5,g (2-tailed) 

N 

1 

100 

.648' 

.000 

100 

.684' 

.000 

100 

.608' 

.000 

100 

.849' 

.000 

100 

Keamanan 2 Pearson Correlation .648' 1 .674H .680H .866' 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Keamanan 3 Pearson Correlation .684' .674' 1 .741' .890' 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Keamanan 4 Pearson Correlation .608' .680' .741' 1 .868' 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Keamanan Total Pearson Correlation .849' .866' .890' .868' 1 

5ig. (2-lailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

... Correlation is significant at the 0.01 level (2-ta,led). 

...
 

...
 

•
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Correlations 

Correlatlons 

..
 

..
 

• ...
 
• 

til 

...
 
• 

...
 

•
 

•
"II

• 
"II 

...
 

Kemampuan Kemampuan Kemampuan Kemampuan Kemampuan 
1 2 3 4 Total 

Kemampuan 1 Pearson Correlation 1 .582 .535 .553 .819~ 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kemampuan 2 Pearson Correlation .582~ 1 .642~ .378" .807'" 
5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kemampuan 3 Pearson Correlation .535­ .642'" 1 .508"' .839­
5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

I(emampuan 4 Pearson Correlation .553" .37S~ .50S­ 1 .759'" 
5ig. (2·tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kemampuan ,otal Pearson Correlation .S19­ .S07~ .S39­ .759~ 1 
5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

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

Correlations 

COmllalions 

Bukti Fisik 1 Bukti Fisik 2 Bukti Fisik 3 Bukll Fisik 4 
Bukti Fisik 

Total 
Bukti Fisik 1 Pearson Correlation 1 .621" .551­ .669­ .843" 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Bukli Fisik 2 Pearson Correlation .621" 1 .631" .555" .825" 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Bukti Fisik 3 Pearson Correlation .551" .631" 1 .566" .824" 

51g. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Ilukti Fisik 4 Pearson Correlation .669" .555" .566" 1 .824" 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Bukti Fisik Total Pearson Correlation .843" .825" .824' .824' 1 

51g. (Nailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

"". Correlation is significant at the 0.01 level (2-talled). 

" 

til 

..
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Harapan 
Correlations .. 

Co""lationa 

i'' ­

...
 

..
 

..
 

..
 

Reliabilitas 1 Reliabilitas 2 Reliabilitas 3 Reliabilitas 4 
Reliabililas 

Total 
F:eliabilitas 1 Pearson Gorrelation 1 .752' .147 .389 .695" 

5ig. (2-tailed) .000 .144 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

F:eliabilitas 2 Pearson Correlation .752' 1 .195 .176 .605~ 

5ig. (2-tailed) .000 .052 .080 .000 
N 100 100 100 100 100 

Reliabilijas 3 Pearson Correlation .147 .195 1 .092 .651~ 

Sig. (2-tailed) .144 .052 .361 .000 
N 100 100 100 100 100 

Reliabilitas 4 Pearson Correlation .389~ .176 .092 1 .690" 
Si9. (2-tailed) .000 .080 .361 .000 

N 100 100 100 100 100 
Reliabilitas Total Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

.695~ 

.000 

100 

.605' 

.000 

100 

.651~ 

.000 
100 

.690~ 

.000 
100 

1 

100 

. Correlation IS Significant at the 0.01 level (2-tailed). .. 
Correlations .. 

Co""tationa .. 
• 

., 

• 
..
 
•
 

-

Daya 
Daya Daya Daya Daya Tenggap 

Tanaaao 1 Tanaaao2 Tanaaao 3 Tanaaao4 Total 
Daya Tanggap 1 Pearson Correlation 1 .112 .640' -.037 .718-

5ig. (2-tailed) .267 .000 .714 .000 

N 100 100 100 100 100 

Daya Tanggap 2 Pearson Correlation .112 1 .281' .006 .650·· 
Sig. (2-tailed) .267 .005 .957 .000 

N 100 100 100 100 100 

Daya Tanggap 3 Pearson Correlation .640' .281' 1 .103 .826"'· 

Sig. (2-tailed) .000 .005 .306 .000 

N 100 100 100 100 100 

Daya Tanggap 4 Pearson Correlation -.037 .006 .103 1 .245' 

Sig..(2-tailed) - .714 .957 .306 .014 -.I ./ 
N 100 100 100 100 100 

Daya Tanggap Tolal Pearson Correlation .718" .650' .826' .245' 1 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .014 

N 100 100 100 100 100 

• 
". Correlation is slgnincant at the 0.01 level (2-talled). 

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

"
 

•
 .. 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41518.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Correlations 

COlT8latlon. 

Komoelensi 1 Komoetensi 2 Komoetensi 3 Komoetensl 4 
Kompetensi 

Total 
Kompetensi 1 Pearson Correlation 

Sig. (2-toiled) 

N 

1 

100 

-.255' 

.010 

100 

-.162 
.108 

100 

.023 

.822 
100 

.321' 

.001 

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 

Kampelen,i 4 Pearson Correlation .023 .209' .230' 1 .657" 
Sig (2-tailed) .822 .037 .022 .000 
N 100 100 100 100 100 

I:ompetensl Total Pearson Correlation .321' .558' .612' .657' 1 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

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

". Correlation i, significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

Co....'alions 

, 

• 

• 

'.

•
 

Akses 1 Akses 2 Akses 3 Akses4 Akses Total 
Akses 1 Pearson Correlation 1 .573' .25S' .281' .75gH 

5ig. (2-tailed) .000 .010 .005 .000 

N 100 100 100 100 100 

Akses 2 Pearson Correlation .573' 1 .SOSH .060 .834""· 
Sig. (2-talled) .000 .000 .431 .000 

N 100 100 100 100 100 

Akses 3 Pearson Correlation .25S' .S06' 1 .157 .730" 

Sig. (2-tailed) .010 .000 .119 .000 

N 100 100 100 100 100 

Akses 4 Pearson Correlation .281' .060 .157 1 .483" 

Sig. (2-tailed) 005 .431 .119 .000 

N 100 laO 100 100 100 

Akses Total Pearson Correlation .759' .834' .730' .483H 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

". Correlation is significant at the 0.01 level (2-talled). 

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

•
 

•
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• Correlations 

• Correlations 

•
 

•
 

•
 

Kesooanan 1 Kesooanan 2 Kesooanan 3 Kesooanan4 
Kesopanan 

Total 
Kesopanan 1 Pearson Correlation 1 .634~ .262­ .586­ .8S0~ 

8ig. (2-tailed) .000 .004 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

r<esopanan 2 Pearson Correlation .634~ 1 .176 .380­ .738­
8ig. (2-tailed) .000 .077 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kesopanan 3 Pearson Correlation .282~ .178 1 .329­ .58~ 
81g. (2-talled) .004 .077 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kesopanan4 Pearson Correlation .586­ .380' .329~ 1 .793­
8ig. (2-taiied) .000 .000 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 
Kesopanan Total Pearson Correlation .850' .738" .580~ .793' 1 

8ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

-. Correlation is significant at the 0.01 level (Z-tailed). 

, Cl)rrelations 

, Correlations 

• 

• 

•
 

• 

•
 
• 

Komunikasi 1 Komunikasi 2 Komunikasi 3 Komunikasi 4 
Komunikasi 

Total 
Komunikasi 1 Pearson Correlation 1 .071 .001 .201' .312 

8ig. (2-tailed) .482 .992 .045 .002 

N 100 100 100 100 100 

Komunikasi 2 Pearson Correlation .071 1 .551' .505' .800' 

8ig. (2-tailed) .482 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

KomunlkaSI 3 Pearson Correlation .001 .551' 1 514' .801;; 

8ig. (2-tailed) .992 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 

Komunikasi 4 Pearson Correlation .201' 505' .514;; 1 .823;; 

8ig. (2-tailed) .045 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Komunikasi Total Pearson Correlation .312­ .800' .801" .823­ 1 

8ig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 

N 100 100 . 100 100 100 

'. CorrelaUon IS Significant at the 0.05 level (Z-talled). 

". Correlation is significant at the 0.01 level (Z-tailed). 

...
 

..
 
...
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Correlations 

• Correlatlona 

•
 

•
 

Kredibilitas 1 Kredibilitas 2 Kredibilitas 3 KJedibilitas 4 
KJedibilitas 

Total 
Kredibilitas 1 Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

1 

100 

.094 

.351 

100 

.240" 

.016 

100 

-.038 

.710 

100 

.391 fl 

.000 
100 

Kredibilitas 2 Pearson Correlation .094 1 .366~ .452fl .600fl 

Sig. (2-tailed) .351 .000 .00Q .000 
N 100 100 100 100 100 

Kredibilitas 3 Pearson Correlation .240" .386fl 1 .291 fl .678­

Sig. (2-tailed) .016 .000 .003 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kredibilitas 4 Pearson Correlation -.038 .452fl .291' 1 .713­

Sig. (2-tailed) .710 .000 .003 .000 

N 100 100 100 100 100 
Kredibilitas Total Pearson Correlation .391" .8oofl .678fl .713fl 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

•
 
". Correlalion IS Significant at the 0.05 level (2-talled).
 

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

Correlations 

• Correlations 

•
 

•
 .. 
• 

.. 
'". Correlation is significant at the 0.01 level (2-talled). .. '. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). .. 

Keamanan 1 

Keamanan 2 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 
Pearson Correlation 

Keamanan 1 Keamanan2 Keamanan 3 Keamanan4 
Keamanan 

Total 
1 

100 

.393" 

.000 

100 

.142 

.160 

100 

.212" 

.034 

100 

.560­

.000 

100 

393" 1 .150 .174 ,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) .160 .137 .000 .000 

Keamanan 4 

N 
Pearson Correlation 

100 100 100 100 100 

.212" .174 .631" 1 .812'" 

Sig. (2-tailed) .034 .083 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

Keamanan Total Pearson Correlation 560' .534" .783' .812' 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

.." 

..
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.. 
Correlations 

- COlT8lations 

.. 
7 

... 

... 

Kemampuan Kemampuan Kemampuan Kemampuan Kemampuan 
1 2 3 4 Total 

t:emampuan 1 Pearson (.;orrelation 
519. (2-talled) 

N 

1 

100 

.248' 

.013 
100 

.114 

.257 

100 

.183 

.068 
100 

.618' 

.000 

100 
~Kemampllan 2 Pearson Correlation .248' 1 -.054 .373' .738fl 

5ig. (2-tailed) ,013 .591 .000 .00ll 
N 100 100 100 100 100 

Kemampuan 3 Pearson Correlation .114 -.054 1 .003 
5i9. (2-tailed) .257 .591 .975 ~.006 
N 100 100 100 100 

Kemampuan4 Pearson Correlation .183 .373~ .003 1 .722' 
5ig. (2-tailed) .068 .000 .975 .000 
N 100 100 100 100 100 

Kemampuan Total Pearson Correlation .618fl .738' .271 .722­ 1 
5ig. (2-tailed) .000 .000 .006 .000 
N 100 100 100 100 100 

... 
,
. Correlation IS significant at the 0.05 level (2-ta.led). 

-. Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

...
 
• 

...
 

...
 

...
 
• ..
 

..
 

Bukti Fisik 1 Bukti Fisik 2 Bukti Fisik 3 Bukti Fisik 4 
Bukti Fisik 

Total 
8ukti Fisik 1 Pearson Correlation 1 .077 .235' .044 .436·· 

5ig. (2-tailed) .445 .019 .665 .000 

N 100 100 100 100 100 

Bukti Fisik 2 Pearson Correlation .077 1 .046 .356' .719·' 

5ig, (2-tailed) .445 .646 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

3ukti Fisik 3 Pearson Correlat!un .235' ,046 1 ,210' .513*· 
5;g, (2-tailed) .019 ,646 .036 .000 

N 100 100 100 100 100 

3ukti Fisik 4 Pearson Correlation .044 ,356' .210' 1 .723.... 

519. (2-tailed) .665 .000 .036 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Bukti Fisik Total Pearson Correlation .436' .719' .513' .723' 1 

5ig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

•. CorrelatIon I~ signIfIcant at the 005 level (2-tslled).

• ", Correl,tion 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. llstwise deletIon based on all 
variables in the procedure. 

• 

... Reliability Statistics 

.. Cronbac.h's 
Aloha N of Items 

.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 
Aloha N of Items 

.849 4..
 
..
 

-
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•
 

•
 Reliability 

Scale: ALL VARIABLES • 

Case Processing Summary 

N % 
Valid 100 100.0~ases 

i EXLiuded" 0 .0 
Total 100 100.0 

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

•
 

•
 

Reliability• 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alnha N of Items 

.846 4 

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 
Aloha 

[ .790 
N of Items 

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 
Aloha N of Items 

.866 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 
Aloha N of Items 

.769 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 Items 

.869 4 

.. Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary .. 
.. , 

N % 
'\:ases Valid 100 100.0 

Excluded' 0 .0 
Total 100 100.0 

.. a. l,stwise deletIon based on 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 

Excluded' 0 .0 
Total 100 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Aloha N of Items 

.819- 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 
Aloha N of Items 

.856 4 
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-
 Harapan 

-
Reliability• 
Scale: ALL VARIABLES ..
 

..
 

..
 
a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

Reliability Statistics ... 

... 
Cronbach's 

Aloha N of Items 
.737 4 

Reliability.. 
S(:ale: ALL VARIABLES .. 

Case Processing Summary 

.. 

Case Processing Summary 

N I % 
Cases Valid 100 I 100.0 

Excluded" 

10~ i 
.0 

Total 100.0 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excluded" a .0 
Total 100 100.0 ... a.	 Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

... 
Reliability Statistics .. Cronbach's 
Aloha N of Items 

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

.. 
Reliability StaUstics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.6Sr 4 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excluded' 0 .0 
Total 100 100.0 

•
 
a. L.stwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Aloha N or Items 

.783 4•
 

•
 
. "",_. 

•
 

•
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.0 

..
 

..
 
Reliability 

.. Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

..
 
N % 

100 100.0Fcases Valid 

i Excludecl' 0 
Total 100 100.0 

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

.. 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alnha N of Items 

.796 4 

.. 
Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excludecfl 0 .0 
Total 100 1000 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's
• Alnha N of Items 

.784 4 ~ 
•
 

..
 
•
 ..
 
-
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.. 

.. 
Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

.. 

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

..	 Reliability Statistics 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excluded" 0 .0 
Total 100 100.0 

Cronbach's 
A1nha N of Items 

.757 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 

Aloha N of Items 
.770 4 

• ..
 
..
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.. 
Reliability 

.. Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 100 100.0 

Exclude'" 0 .0 
Total 100 100.0 

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

... 
Reliability Statistics 

...
 
Cronbach's 

Alpha N afltems 
.730 4 

Reliability 

S.:ale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary .. 
N % 

Cases Valid 100 100.0 
Exclude'" 0 .0 
Total 100 100.0 

...
 
a. Listwise deletion based on all 

... variables in the procedure. 

... Reliability Statistics 

Cronbach's
 
Alpha
 N of Items 

[ .727 5 

...
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•
 

,.
 
Lampiran-Analisis Deskriptif 

• 

• 

Kinerja 
Frequencies 

Reliabilites 
Days 

Tangoap Komoetensi Aksas KesoPanan Komunikasi Kredibilitas l<eamanan KemamDUsn Bukti Fisik 
N Val", 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Misting 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
-


Frequency Table 

Relia:>ilitas 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1.00-1.79 

1.80 - 2.59 
2.80 - 3.39 
3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

5 
22 
38 
34 

1 
100 

5.0 
22.0 
38.0 
34.0 

1.0 
100.0 

5.0 
22.0 
38.0 
34.0 

1.0 
100.0 

5.0 
27.0 
65.0 
99.0 

100.0 

-

,
 
I 

Daya Tanggap 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1.00-1.79 

1.80 - 2.59 
2.60 - 3.39 
3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

4 
18 
47 
30 
1 

100 

4.0 
18.0 
47.0 
30.0 

1.0 
100.0 

4.0 
18.0 
47.0 
30.0 
1.0 

100.0 

4.0 
22.0 
69.0 
99.0 

100.0 

..
 

Kompelensl

• 
Frequencv Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

V;3lid 100-1.79 
1.80 - 259 
2.60 - 3.39 
3.40 - 4.39 
4.40·5.00 
Total 

2 
7 

49 
40 

2 
100 

2.0 
7.0 

49.0 
40.0 

2.0 
100.0 

2.0 
7.0 

49.0 
40.0 

2.0 
100.0 

2.0 
9.0 

58.0 
98.0 

100.0 

•
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..
 
Akses ..
 

..
 

..
 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1.00-1.79 

1.80 - 2.59 
2.60·3.39 
3.40·4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

2 
7 

37 
52 

2 
100 

2.0 
7.0 

37.0 
52.0 
20 

100.0 

2.0 
7.0 

37.0 
52.0 

2.0 
100.0 

2.0 
9.0 

46.0 
98.0 

100.0 

.. 
Kesopanan 

..
 

-


FreQuencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1.00 - 1.79 

1.80 - 2.59 
2.60 - 3.39 
3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

1 
10 
47 
37 
5 

100 

1.0 
10.0 
47.0 
37.0 
5.0 

100.0 

1.0 
10.0 
47.0 
37.0 
5.0 

100.0 

1.0 
11.0 
58.0 
95.0 

100.0 

Komunikasi -
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

'valid 1.00 - 1.79 
1.80 - 2.59 
2.60·3.39 
3.40 - 4.39 
Total 

3 
21 
51 
25 

100 

3.0 
21.0 
51.0 
25.0 

100.0 

3.0 
21.0 
51.0 
25.0 

100.0 

3.0 
24.0 
75.0 

100.0• 

.. 
Kredibililas .. 

Freouency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1.00-1.79 

1.80 - 2.59 
2.60 - 3.39 
3.40·4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

3 
19 
44 
33 

1 
100 

3.0 
19.0 
44.0 
33.0 

1.0 
100.0 

3.0 
19.0 
44.0 
33.0 

1.0 
100.0 

3.0 
22.0 
66.0 
99.0 

100.0•
 

•
 

•
 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41518.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



...
 

...
 

Valid 1.00-1.79 
1.80 - 2.59 .. 2.60 - 3.39 
3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

Keamanan 

Frequency Percent 
1 1.0 

16 16.0 
42 42.0 
38 38.0 

3.03 I100 100.0 

... Kemampuan 

FreQuencv Percent.. Valid 1.00-1.79 

1.80 - 2.59 
260 - 339.. 3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

..
 

...
 

..
 

303 
16.016 , 
52.052 
27.027 

2.02 
100 100.0 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

3.0 3.0 
16.0 19.0 
52.0 71.0 
27.0 98.0 
2.0 100.0 

100.0 

Bukti Fisik 

Valid Percent 
1.0 

16.0 
42.0 
38.0 

3.0 
100.0 

Cumulative
 
Percent
 

1.0 
17.0 
59.0 
97.0 

100.0 

Freauency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1.00 - 1.79 

1.80 - 2.59 
2.60 - 3.39 
3.40 - 4.t9 
4.ao - 5.00 
Total 

2 
15 
48 
31 

~\; 4 
100 

2.0 
15.0 
48.0 
31.0 

4.0 
100.0 

2.0 
15.0 
48.0 
31.0 

4.0 
100.0 

2.0 
17.0 
65.0 
96.0 

100.0 

..
 

..
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.. 

.. 
Harapan 
Frequencies .. 

Statistics 

..
 Reliabilitas 
Days 

TanooaD KomDetensi Akses KesoDanan Komunikasi Kredibilitas Keamanan KemamolJan Bukti Fisik 
N Valid 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 .. 
Frequency Table 

.. 
Reliabilitas 

...
 

....
 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 2.60 - 3.39 

3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Tatal 

1 
86 
13 

100 

1.0 
86.0 
13.0 

100.0 

1.0 
86.0 
13.0 

100.0 

1.0 
87.0 

100.0 

Daya Tanggap 

Freauency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 2.60 - 3.39 

3.40 - 4.39 
4.40·5.00 
Total 

14 
66 
20 

100 

14.0 
66.0 
20.0 

100.0 

14.0 
66.0 
20.0 

100.0 

14.0 
80.0 

100.0 
...
 

Kompelensl 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2.60·3.39 
3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

9 
70 
21 

100 

9.0 
70.0 
21.0 

100.0 

9.0 
70.0 
21.0 

100.0 

9.0 
79.0 

100.0 
•
 

•
 
• 

•
 

•
 

-
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•
 

,-

Aksas 

FreQuencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 2.60 - 3.39 

3.40 - 4.39 
4.40·5.00 
Total 

21 
38 
41 

100 

21.0 
38.0 
41.0 

100.0 

21.0 
38.0 
41.0 

100.0 

21.0 
59.0 

100.0 

• 
Kesopanan 

-

..
 

FreQuency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 2.60 - 3.39 

3.40 - 4.39 
4.40·5.00 
Total 

23 
49 
28 

100 

23.0 
49.0 
28.0 

100.0 

23.0 
49.0 
28.0 

100.0 

23.0 
72.0 

100.0 

Komunlkasi 

.,
 
FreQuenev Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2.60·3.39 
3.40 - 4.39 
4.40·5.00 
Total 

34 
45 
21 

100 

34.0 
45.0 
21.0 

100.0 

34.0 
45.0 
21.0 

100.0 

34.0 
79.0 

100.0 

Kredibilitas 

Freouencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 2.60 - 3.39 

3.40·4.39 
4.40·5.00 
Total 

11 
53 
36 

100 

11.0 
53.0 
36.0 

100.0 

11.0 
53.0 
36.0 

100.0 

11.0 
64.0 

100.0 
•
 

Keamanan-
Freouencv Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 2.60 - 3.39 
3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

10 
75 
15 

100 

10.0 
75.0 
15.0 

100.0 

10.0 
75.0 
15.0 

100.0 

10.0 
85.0 

100.0 

•
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.. Kemampuan 

..
 
..
 

Freauency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 2.60 - 3.39 

3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

20 
70 
10 

100 

20.0 
70.0 
10.0 

100.0 

20.0 
70.0 
10.0 

100.0 

20.0 
90.0 

100.0 

• 
Bukti Fisik 

•
 

•
 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 2.60 - 3.39 

3.40 - 4.39 
4.40 - 5.00 
Total 

12 
68 
20 

100 

12.0 
68.0 
20.0 

100.0 

12.0 
68.0 
20.0 

100.0 

12.0 
80.0 

100.0 

• 

• 

• 

• 

• 

•
 

•
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•
 

,
 
Atribut Kincria (X) HaraDan (Y) Tine;kat Kcscsuaian 

Reliabi litas 2.99 3.95 76% 
Daya Tane;lI:aD 2.95 4.02 73% 
Kompetensi 3.21 3.91 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 Tine;kat Kesesuaian KeDutusan 

Reliabilitas 76% Action 
Dava TanggaD 73% Action 

Kompetensi 82% Hold 

Akses 83% Hold 

KesoDanan 83% Hold 

Komunikasi 76% Action 

Kredibilitas 75% Action 

Keamanan_. 81% Hold 

Kemampuan 80% Hold 

Bukti Fisik 81% Hold 

Atribut Kineda (X) HaraDan (Y) GAP 

Keliabilitas 2.99 3.95 -0.96 

Daya Tanggap 2.95 4.02 -1.07 

Komoetensi 3.21 3.91 -0.70 

Akses 3.32 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 

~eamanan 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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