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ABSTRAK

Analisis Kepuasan Rekanan (Vendor) Pengadaan Secara Elektronik pada
Kantor Biro Administrasi Pembangunan SETDA Provinsi Kalimantan Tengah
(Kasus Pengadaan Secara Elektronik)

Karawaheni
Universitas Terbuka
karawaheni.vhs@gmail.com

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Kehandalan; Daya Tanggap,
Jaminan, Empati dan Bukti Fisik.

Penelitian ini dilatarbelakangi dengan adariya fenomena penurunan jumlah
vendor dalam pengadaan barang secara elektronik ‘pada Kantor Biro Administrasi
Pembangunan SETDA Provinsi Kalimantan/Tengdh. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui kepuasan vendor terhadap layanan di instansi tersebut. Penelitian
ini menggunakan metode kuantitatif dan’'mengambil sampel 40 orang.

Dari hasil analisis disimpulkan 22/faktor yang diajukan adalah valid dan
reliabel, karena dengan KMO lebih'\besar dari 0,60 diatas batas toleransi, yaitu
0,720. Beberapa faktor: kehandalanj daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
mempunyai angka rata-rata 3 (cukup baik). Hasil analisis pemetaan terutama rasio
kesesuian antara harapan-dan.fakta yang dirasakan vendor hanya 80% dan paling
rendah hanya 40%, meskipun tidak mencapai 100% namun secara rata-rata dikatakan
cukup baik. Sedangkan‘beberapa faktor yang harus diperbaiki karena dianggap tidak
memuaskan adalah. memberikan layanan sesuai janji, menyediakan layanan pada
waktu yang dijanjikan; kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan, karyawan
yang membangKitkan kepercayaan kepada pelanggan, dan sangat memperhatikan
kepentingan pelanggan terbaik.
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ABSTRACT

Analysis of Electronic Procurement Vendor Satisfaction at Bureau of
Development Administration in Province of Central Kalimantan Secretariat and
Administration Office
(Electronic Procurement Case)

Karawaheni
Universitas Terbuka
karawaheni.vhs@gmail.com

Keywords :  Quality Service, Satisfaction, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy and Physical Evidence .

This research was based on decreasing/number of electronic procurement
vendors at Bureau of Development Administratiof ini Province of Central Kalimantan
Secretariat and Administration Office phenomenon. The research aimed to know
vendor's satisfaction to the Bureau's service, This research is using quantitative
method and took sample of 40 peoples.

From the analysis this research found that 22 proposed factors are valid and
reliable, the KMO greater than_0.60 above the tolerance limit, i.e. 0,720. Some
factors: reliability, responsiveness,‘assurance, empathy, and tangibles have an average
figure 3 (pretty good). The results of the mapping suitability analysis especially the
ratio is between the expectation; the fact that only 80% felt the vendor and the lowest
is only 40% although"it"does not reach 100% ; but on average the vendor's satisfied
with the service. While some factors should be corrected because these are the reason
why the vendofs are not satisfy are: the promise is to provide appropriate services,
provide services at the promised time , the readiness to respond to customer demand ,
the employee who raised the confidence to customers , and very concerned about the
best interests of customers.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

A. Konsep Teoritis
1.a Pengertian Perilaku Konsumen

Swastha DH., (1998) perilaku konsumen adalah-proses pengambilan
keputusan dan aktivitas secara fisik yang dilibatkan dalam mengevaluasi,
memperoleh, menggunakan atau dapat’ meémpergunakan barang-barang dan
jasa. Menurut Swastha DH., dan irawan. (2003) perilaku konsumen adalah
kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan
dan mempergunakan barang-barang dan jasa, termasuk didalamnya proses
pengambilan keputusan,/ pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan
tersebut. Menurut Loudon dan Dellabitta. (1987) perilaku konsumen adalah
sebagai«proses pengambilan keputusan dan kegiatan fisik yang dilakukan oleh
individu-individu dalam mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan atau tidak
menggunakan barang-barang dan jasa tersebut. Ada dua hal yang penting dari
definisi perilaku konsumen tersebut, yaitu : 1) Proses pengambilan keputusan,
dan 2) Kegiatan fisik dalam usaha menilai memperoleh dan menggunakan
barang serta jasa ekonomi. Setiap individu memiliki perilaku yang berbeda
dalam memenuhi keinginan kebutuhannya.

Sedangkan menurut Engel,James F., (1994) perilaku konsumen adalah

kegiatan-kegiatan dari individu-individu yang secara langsung terlibat dalam

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka 7
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mendapatkan serta mempergunakan barang-barang dan jasa ekonomis,

termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan yang mendahului dan

menentukan kegiatan-kegiatan tersebut. Perilaku konsumen terbagi atas dua

bagian :

1) Perilaku yang tampak, variabel-variabel yang termasuk kedalamnya adalah
jumlah pembeli, waktu, karena siapa, dengan siapa, dan sebagainya.

2) Perilaku yang tak tampak, variabel-variabelilya antara lain adalah persepsi,
ingatan terhadap informasi dan perasaan kepemilikan oleh konsumen.

Kotler (2000) menyatakan bahwa;

Perilaku adalah output\atau hasil dari rangsangan-rangsangan (stimuli)
yang merupakan input ‘dalamn mempengaruhi kegiatan manusia. Perilaku
merupakan kegiatan-atau perbuatan dan bukan pembawaan lahir, konsumen
dalam setiap' kali’melakukan pembelian. Pada dasarnya orang menanggapi
berbagai_\macam pengaruh atau kekuatan, yang kadang-kadang tidak
sepenuhnya disadari. Kesediaan membeli tidak hanya ditetapkan oleh faktor
pendapatan ataupun aspek-aspek kegunaan dari barang dan jasa. Kesediaan
membeli akan dipengaruhi oleh faktor pengalaman nyata ataupun harapan.
Kecenderungan permintaan di pasar biasanya akan berubah bila faktor-faktor
psikologis dan sosiologis berubah. Arah perubahan tersebut ditentukan oleh
perkembangan lingkungan sosial, politik dan teknologi.

Kotler (2000) menggambarkan proses pengambilan keputusan seperti di

bawah ini.
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Gambar. 2.1
Tahapan Proses Keputusan Pembelian Konsumen
Mengenal b Mencari Menilai Keputusan b Perilaku
Masalah Informasi Alternatif Membeli Setelah Membeli

Sumber : Kotler (2000).

1)

2)

3)

4)

Pengenalan masalah, setiap orang dalam keputusan pembelian selalu
didasari oleh adanya kebutuhan yang ingin\dipenuhi. Artinya sebelum
mencari informasi orang sudah tahu kebutuhan atau atribut apa yang ingin
dipenuhi terutama yang berhubungan kualitas, model, harga dan
kemampuan  membeli. |

Mencari informasi, bethutungan kebutuhan akan produk dengan atributnya
yang ingin diperuhismaka orang akan mencari informasi, terutama tentang
kualitas, hargd, jenis atau model, tempat, siapa penjualnya, bagaimana cara
pembayaran-dan pelayanannya, dan sebagainya.

Menilai alternatif, adanya berbagai informasi yang didapat maka orang
akan melakukan kegiatan menilai atau mengevaluasi dan
mempertimbangkan dari berbagai alternatif (misalnya, kualitas, harga,
model serta pelayanan).

Keputusan membeli, adanya pilihan yang dianggap unggul dari berbagai
alternatif maka kegiatan selanjutnya adalah melaksanakan pembelian, atau

tidak.
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5) Perilaku setelah membeli, jika apa yang diharapkan relatif dapat dipenuhi
dari hasil tindakan pembelian tersebut maka orang akan merasakan
kepuasan.

Menurut Swastha DH., Basu (1998) menyatakan bahwa:

Seorang pemasar penting untuk memahami perilaku“konsumen atau
memahami alasan mengapa orang membeli produk tertentu (product buying
motive) atau membeli pada penjual tertentu “(patronage motive), dengan
pemahaman tersebut maka dapat dirumiuskan strategi pemasaran dalam
berbagai bentuk kebijakan.

Kotler (2000) menyatakan bahwa:

“Ada sebuah pepatah Jama di Spanyol; Untuk menjadi seorang matador,
anda pertama-tama harus belajar menjadi banteng” (Anonim). Anda tidak akan
pernah memahami seseorang sampai anda memandang hal-hal dari sudut
pandangnya-sampai anda menyusup ke dalam kulitnya dan berkeliling

didalamnya (Atticus Finch-Harper Lee).

Gambar. 2.2
Model Pengambilan Keputusan Dalam Pertukaran
Menyadari Menilai Menerima
Tertarik Mencobanya

Sumber : Swastha DH., Basu (1998).
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2.a Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Menurut Soetijo (1985) mengajukan konsep untuk memahami perilaku
konsumen dalam keputusan membeli melalui dua istilah yaitu psikologis dan
sosiologis.

1) Psikologis
Tiga macam faktor psikologis yang banyak diterapkan dalam tingkah laku
para konsumen dalam membeli maupux tingkah laku umum orang adalah :
a) Motivasi adalah proses dorongan’yang menyebabkan tingkah laku
meskipun tidak memberfikan arah yang setepat — tepatnya dari tingkah
laku tersebut.
b) Persepsi adalah-intefpretasi dari sensasi, adalah proses yang menjurus
kepada'tingkah laku.
¢) Belajar memegang peranan penting dari tingkah laku terutama bagi
yarig baru membeli. Karena membeli merupakan tindakan bebas
konsumen.
2) Sosiologi

Manusia cenderung berkumpul dan berkelompok, dapat berbentuk
formal maupun informal serta dapat meliputi perkumpulan antar tetangga,
perkumpulan usaha, sosial kebudayaan dan sebagainya. Menurut Kotler (1997)

model yang lebih terperinci dari faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku
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konsumen, diantaranya; kebudayaan, sosial, keadaan pribadi, dan psikologis.

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar di bawah ini.

Gambar. 2.3
Model Terperinci dari Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku
Kebudayaan
Budaya Sosial
Kelompok- Pribadi
kelompok
referensi Usia dan Psikologis
tahap daur
Motivasi
Sub-budaya Pekerjaan
Persepsi PEMBELI
Keluarga Macam? situasi
ekonomi Belajar
Gaya hidup Kepercayaan
dan sikap
Kepribadian
Peranan dan konsep diri
dan/Status
Kelas sosial
(sumber : Kotler, 1997)

(1) Faktor-Faktor Ekternal

(a) Kebudayaan (Culture)

Stanton mendefinisikan kebudayaan adalah simbol dan fakta
yang komplek yang diciptakan oleh manusia, diturunkan oleh generasi
sebagai penentu dan pengatur perilaku manusia dalam masyarakat
yang ada (Swastha DH., dan Irawan 2003). Perilaku konsumen juga

ditentukan kebudayaan yang tercermin dalam cara hidup, kebiasaan
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dan tradisi dalam permintaan akan bermacam-macam barang dan jasa
di pasar. Jadi, cara hidup, kebiasaan dan tradisi sangat menentukan
perilaku konsumen, misalnya cara hidup bersih maka perilaku dalam
membelanjakan pendapatan cenderung pada hal-hal yang berorientasi
pada produk kebersihan dan kesehatan. |

(b) Sub budaya (Sub Culture)

Budaya terdiri dari sub  budaya” yang lebih kecil yang
memberikan lebih banyak ciri-Ciri' dan sosialisasi khusus bagi anggota-
anggotanya. Sub budaya-terdiri dari bangsa, agama, kelompok ras, dan
daerah geografis., Banyak sub budaya membentuk segmen pasar
penting, dan~ pemasar sering merancang produk dan program
pemasaran/yang disesuaikan dengan kebutuhan mereka. Jadi, sub
budaya‘\juga mempengaruhi perilaku konsumen, misalnya kelompok
remaja maka cenderung untuk menghabiskan uangnya berbelanja pada
busana, makan-makanan, dan rekreasi.

(c) Kelas Sosial (Social Class)

Lapisan masyarakat ditentukan terhadap suatu yang berharga
menurut penilaian masyarakat tersebut. Semakin banyaknya penilaian
terhadap suatu yang berharga, maka semakin tinggi pula kelas
sosialnya, dan sebaliknya sehingga timbul lapisan atas dan lapisan

bawah.
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Kelas sosial mempunyai karakteristik, yaitu :

1 Orang-orang digolongkan kedalam posisi cenderung bertingkah
laku sama.

2 Orang-orang digolongkan kedalam posisi paling bawah atau
paling atas sesuai dengan kelas mereka.

3 Kelas sosial tidak ditunjukkan oleh suatu variabel saja, tetapi
diuvkur oleh suatu fungsi tertimbang” dari jabatan seseorang,
pendapatan, kemakmuran, perididikan dan sebagainya.

4 Setiap individu dapat pindah dari kelas sosial ke kelas sosial
lainnya yang lebih tinggi atau turun ke kelas yang lebih rendah.

Perusahaan dapat melaksanakan program pemasaran yang
sesuai dengan.perilaku kelompok sosial, sehingga tujuan dapat tercapai

dengan‘lebih efisien dan efektif. Swastha DH dan Irawan. (2003)

menyimpulkan kedalam tiga golongan, yaitu :

a  Golongan atas, yang termasuk dalam kelas ini adalah : Pengusaha,
pengusaha tinggi, pejabat tinggi.

b Golongan menengah, yang termasuk dalam kelas ini adalah :
karyawan instansi, pemerintah, pengusaha menengah.

¢ Golongan rendah, yang termasuk dalam kelas ini adalah : buruh
pabrik, pegawai rendah, tukang becak dan pedagang kecil. |

Pembagian masyarakat kedalam tiga golongan di atas bersifat

relatif, karena sulit untuk dikuantitatifkan secara pasti.
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(d) Kelompok-kelompok sosial dan Referensi
Kelompok referensi adalah kelompok sosial yang menjadi
ukuran seseorang untuk membentuk kepribadian dan perilakunya.

Kelompok ini merupakan kelompok dimana orang ingin menjadi

anggota atau orang ingin mengidentifikasi dirinya. Kelompok ini

mempunyai kemampuan menjadi pelopers opini yang dapat
mempengaruhi dalam membeli.
(e) Keluarga

Anggota keluarga dapat meranamkan suatu pengaruh yang
kuat pada perilaku pemibeli. Menurut Swastha DH., (1998) peranan
anggota keluarga ddlam membeli berbeda-beda, menurut macam
barang yang.dibeli. Oleh karena itu perlu diketahui semua manajer
pemasaran siapa anggota keluarga yang bertindak sebagai;

I\, Pengambil inisiatif (Initiator), adalah seseorang yang mempunyai
ide pertama kali untuk membeli.

2 Orang yang mempengaruhi (Influencer), adalah seseorang yang
mempengaruhi dalam pengambilan keputusan untuk membeli.

3 Pembuat keputusan (Decider), adalah seseorang yang mengambil
keputusan untuk membeli atau tidak, apa yang akan dibeli,
bagaimana pembeliannya, kapan dan dimana membelinya.

4 Pembeli (Buyer), adalah orang yang melakukan transaksi

pembelian yang sesungguhnya.
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5 User, adalah orang yang mengkonsumsi atau menggunakan
produk

6 Pemberi persetujuan (Approvers), adalah orang yang memotorisasi
pembelian,

7 Penjaga gerbang (Gatekeepers), adalah orang yang mempunyai
kekuasaan untuk menghalang-halangi penjual.

Peran yang dilakukan oleh~anggota keluarga dapat berubah-
ubah, suatu saat berperan sebagai’‘pengambilan inisiatif, pada saat yang
lain berperan sebagai penentu dalam membuat keputusan untuk
membeli.

(f) Usia dan Tahap Daur'Hidup

Orantg- membeli suatu barang dan jasa yang berubah-ubah
selarpa fidupnya, sesuai dengan perubahan usia. Setiap perubahan usia
selalu merubah nilai, pendidikan, pengetahuan dan pengalaman, serta

lingkungan sehingga merubah persepsi.

Gambar. 2.4
Tahapan Daur Hidup Keluarga

Kondisi Ekonomi

2 3 4 5 6 7 3 9
Tahapan Daur Hidup Konsumen
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» Tahap single, pendapatan relatif rendah, sebagian digunakan untuk
membeli mobil peralatan dasar dan perabotan untuk tempat
tinggal, cenderung mengikuti mode serta berorientasi pada
rekreasi, menghabiskan sebagian besar pendapatan untuk busana,
makan diluar rumah, liburan serta jasa lainnya,

» Pasangan baru menikah, pasangan_bam" menikah tanpa anak
biasanya lebih kaya secara finansial dari sebelumnya. Keluarga
pada tahap ini juga _merbelanjakan sebagian besar dari
pendapatan mereka.untuk ‘mobil, busana, liburan, dan kegiatan
waktu senggang, lainnya. Mereka mempunyai angka pembelian
yang tinggi ‘untuk barang-barang tahan lama, khusus perabot dan
peralatan.rumah tangga dan barang mahal lainnya, dan nampaknya
lebik{ rentan terhadap iklan.

»  Sarang lengkap I (Full Nest 1), dengan datangnya anak pertama
yang mengubah cara keluarga membelanjakan pendapatannya,
membeli perabot dan perlengkapan untuk anak, membeli mesin
cuci, dan barang pemeliharaan rumah, makanan bayi, obat-obatan,
dan mengurangi tabungan keluarga.

» Sarang lengkap II (Full Nest 1I), pada tahap ini anak terkecil
berusia enam tahun atau lebih, pendapatan suami membaik, posisi
keuangan biasanya meningkat. Pola konsumsi sangat dipengaruhi

oleh anak-anak karena keluarga cenderung membeli makanan dan
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suplai untuk kebersihan dalam kemasan berukuran lebih besar,
sepeda, piano, dan pelajaran musik.

» Sarang lengkap III (Full Nest 1II), sementara keluarga bertambah
tua, posisi keuangan biasanya terus membaik, dan anak-anak
mendapatkan uang dari pekerjaan sambilan; Keluarga pada
umumnya mengganti beberapa bagian, perabot, membeli satu
mobil lagi, membeli beberapa’ “peralatan mewah, dan
membelanjakan banyak, vang, untuk pelayanan kesehatan dan
pendidikan untuk anak-anak.

» Sarang kosong 1 {Empty Nest 1), pada tahap ini keluarga paling
puas dengan, posisi keuangan mereka dan jumlah uang ditabung
karéna--pendapatan terus bertambah, dan anak-anak sudah
merimnggalkan rumah dan tidak lagi bergantung pada orang tua
dalam hal keuangan. Pasangan tersebut kerap membuat perbaikan
rumah, membeli barang mewah, dan membelanjakan proporsi
yang lebih besar dari pendapatan mereka untuk liburan dan
rekreasi.

» Sarang kosong II (Empty Nest 1I), pada waktu ini kepala rumah
tangga sudah pensiun sehingga pasangan tersebut biasanya
menderita penurunan nyata dalam pendapatan. Pengeluaran lebih

berorientasi pada kesehatan, produk perawatan medis yang
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membantu kesehatan, tidur dan barangkali dengan rumah yang
lebih kecil.

» Orang yang bertahan sendiri (Solitary Survivor), bila masih
bekerja orang yang bertahan ini masih menikmati pendapatan
yang besar. Mereka mungkin menjual rumah, mereka, biasanya
membelanjakan uang lebih banyak untuk, libaran, rekreasi, dan
jenis produk serta jasa yang berorientasi kesehatan.

» Orang yang bertahan sendiri.ddn, sudah pensiun (Retired Solitary
Survivor), Orang yang bertahan sendiri dan sudah pensiun
mengikuti pola_konsumsi umum yang sama kecuali pada skala
yang lebih~ rendah karena penurunan pendapatan. Selain itu,
individu/ini mempunyai kebutuhan khusus akan perhatian, kasih
sayang,dan keamanan (Engel, James F., 1994).

(g)«Perarian dan Status

Kedudukan seseorang dalam setiap kelompok selalu
mempunyai peranan dan status. Misalnya status pimpinan dalam
keluarga sudah pasti dipegang oleh seorang laki-laki, dan ia
mempunyai peranan sebagai suami atau ayah dari anak-anaknya. Oleh
karena itu, perilaku pembelian sangat dipengaruhi oleh pemegang
peranan dan status pimpinan, peranan dominannya sering pada posisi
yang mempengaruhi (influencer), pengambil keputusan (decider), dan

yang membayar (buyer).
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(2) Faktor-faktor Internal
(a) Motivasi

Kotler (1997) menjelaskan tentang motivasi dengan
menguraikan seseorang melakukan pembelian komputer; “Larry
Brown menaruh minat untuk membeli sebuah komputer”. Mengapa
demikian? Apa yang sebenamya dia cari? Kebutuhan apakah yang dia
coba puaskan? Seseorang mempunyéi beberapa kebutuhan pada
suatu waktu. Beberapa diantara kébutahan itu adalah Biogenic, yakni
muncul dari ketegangan -fisiologis seperti lapar, dahaga, tidak nvaman.
Kebutuhan lain adalah™psychogenic, yaitu muncul dari ketegangan
psikologis seperti kébutuhan untuk diakui, harga diri atau merasa
diterima‘lingkungan.

Motif (dorongan) adalah suatu kebutuhan yang cukup kuat
mendesak untuk mengarahkan seseorang agar supaya mencari
pemuasan terhadap kebutuhan itu. Motivasi adalah proses dorongan
yang menyebabkan tingkah laku, meskipun tidak memberikan arah
yang setepat-tepatnya dari tingkah laku tersebut ( Soetijo,Siswanto,
1985).

(b) Persepsi

Bagaimana seseorang yang termotivasi berbuat sesuatu adalah

dipengaruhi oleh persepsinya terhadap situasi yang dihadapinya. Dua

orang yang mengalami keadaan dorongan yang sama dan tujuan
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situasi yang sama mungkin akan berbuat sesuatu yang agak berbeda
karena mereka menanggapi situasi berbeda pula. Persepsi dapat
dirumuskan  sebagai "proses seorang individu  memilih,
mengorganisasi, dan menafsirkan masukan-masukan informasi untuk
menciptakan sebuah gambar yang bermakna tentang dunia" (Kotler,
1997).

(c) Pembelajaran (Learning)

Sewaktu orang beérbuat,” mereka Dbelajar. Belajar
menggambarkan perubghan dalam perilaku seseorang individu yang
bersumber dari pengalaman. Kebanyakan perilaku manusia diperoleh
dengan dipelajari. Katakanlah Larry membeli sebuah komputer dan
memilibh'IBM. Jika pengalamannya ini memperoleh ganjaran maka dia
akan mernakai komputer itu terus menerus.

(d)-Kepercayaan dan sikap

Melalui perbuatan dan belajar, orang memperoleh
kepercayaan dan sikap. Suatu kepercayaan adalah suatu gagasan
deskriptif yang dianut oleh seseorang tentang sesuatu. Sebuah sikap
menggambarkan penilaian kognitif yang baik maupun tidak baik,
perasaan-perasaan emosional, dan kecenderungan berbuat bertahan
selama waktu tertentu terhadap beberapa obyek atau gagasan (Kotler,

1997).
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Sikap adalah suatu kecenderungan yang harus dipelajari untuk
beraksi terhadap penawaran produk dalam masalah yang baik ataupun
kurang baik secara konsisten. Ada suatu kecenderungan menganggap
bahwa sikap itu merupakan faktor yang tepat untuk meramalkan
perilaku yang akan datang. Jadi dengan mempelajari sikap seseorang
diharapkan dapat menentukan apa yang.akan dilakukan. Namun saat
ini para ahli masih belum menemukan ‘korelasi yang kuat antara sikap
dengan tingkah laku.

Kepercayaan adalah sebuah gagasan deskriptif yang dimiliki
seseorang terhadap sesuatu. Kepercayaan bisa berdasarkan
pengetahuan,~mendapat atau sekedar percaya. Para produsen sangat
tertarik untuk mengetahui kepercayaan yang dimiliki orang terhadap
produkvdan pelayanaan mereka. Kepercayaan ini membentuk citra
produk dan merek dan orang akan bertindak berdasarkan citra tersebut.
Jadi suatu perusahaan akan lebih baik bila menyelesaikan produknya
terhadap sikap-sikap dan kepercayaan yang sudah ada, daripada
berusaha mengubah sikap dan kepercayaan yang sudah ada.

(¢) Gambaran Pribadi

Konsumen selalu membentuk gambaran atau kesan tertentu
terhadap barang, toko, harga maupun iklan tertentu. Secara langsung
gambaran atau kesan tersebut akan mempengaruhi sikap atau tingkah

laku mereka dalam pembelian. Kesan terhadap barang dapat juga
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timbul dari organisasi pemasaran barang. Penjualan obral dapat
menimbulkan kesan barang murahan atau barang rongsokan. Yang
dimaksud dengan konsep gambaran pribadi adalah pandangan setiap
orang atas dirinya sendiri, bagaimana persepsinya terhadap dirinya.
Demikian juga kemampuan barang atau jasa, program promosi yang
menunjangnya serta program pemasarari lainnya, untuk
menimbulkan gambaran atau keSan‘baik bila konsumen memiliki
barang atau jasa tersebut, akan/dapat memperbesar penjualan barang
atau jasa tersebut. Kons€p_diri didefinisikan, sebagai individu yang
diterima oleh individu itu sendiri dari dalam kerangka kehidupan
dalam suatu”“masyarakat yang menentukan (Swastha, DH., 1998).
Mafiusia membeli barang atau jasa bukan semata-mata karena
barang ¥ atau jasa tersebut praktis berguna, melainkan karena
memberikan arti tertentu kepada pembelinya. Misalnya mobil Rolls-
Royce dapat merupakan simbol kehormatan. Karena kebanyakan orang
tidak memiliki status sosial yang diperoleh karena keturunan, maka
mereka mencoba mendapatkan status tersebut dengan cara membeli
barang atau jasa yang dapat menjadi simbol status sosial tersebut
(Soetijo, Siswanto 1985). Adapun variabel-variabel yang dapat
mencerminkan kepribadian seseorang adalah :
1  Aktivitas

2 Minat
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3 Opini

l.c Manfaat Memahami Motivasi Pengambilan Keputusan Konsumen

Menurut Kotler (1997) bahwa keuntungan dengan memahami motivasi
keputusan pembelian konsumen, antara lain :

1) Membantu mengidentifikasi dan mengembangkan kébutuhan konsumen,
kebutuhan apa yang ingin dipenuhi oleh konsumén-dengan membeli pada
penjual tertentu? Dengan mengetahdi 'kebutuhan ini maka program
pemasaran yang sesuai dapat dikembangkan oleh perusahaan.

2) Membantu mengidentifikasikan, produk dan pelayanannya sebagai obyek

sasaran konsumen.

1.d Pengertian Jasa (Service)

Produk miempunyai dua makna, yaitu barang (goods) dan jasa (service).
Jasa‘atau servis (service) lebih diartikan pelayanan, yaitu suatu interaksi yang
diberikan kepada pelanggan (pemakai jasa) baik langsung melalui fisik personal
maupun tidak langsung melalui sarana dan fasilitas pendukung.

Menurut Kotler., 2003) jasa adalah aktivitas atau manfaat apapun yang
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasamya tanpa wujud dan
tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Menurut Kotler dan Keller, (2007)
jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak

kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
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mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksinya mungkin saja terkait atau
mungkin juga tidak terkait dengan produk fisik. Industri jasa disektor
pemerintah meliputi pengadilan, pelayanan ketenagakerjaan, rumah sakit,
militer, kepolisian, kontor pos, lembaga pemberi pinjaman. Disektor nirlaba
swasta meliputi museum, badan amal, rumah ibadah, perguruan tinggi dan
yayasan. Disektor bisnis meliputi perusahaan ‘asuransi, firma hukum,
konsultan, praktik kedokteran dan perusahaarireal estate. Disektor produksi
seperti akuntan dan operator komputér., Disektor eceran seperti Kkasir,
pegawai dan petugas layanan pelanggan:

Menurut Gitosudarmo, (1994), jasa adalah produk yang tidak berwujud
yang biasanya berupa pelayanan yang dibutuhkan oleh konsumen. Swastha DH
dan Irawan, (2003), jasa adalah barang yang tidak kentara (intangible
product) yang dibeli dan dijual dipasar melalui suatu transaksi pertukaran yang
saling.memuaskan, kalau barang diproduksi, maka jasa dilaksanakan. Jadi,
kualitss dari suatu produk tidak kentara (jasa) diturunkan dari pelaksanaan atau
hasil kerjanya, bukannya dari karakteristik secara fisik. Sedangkan menurut
Ahyari (1985), hasil dari kegiatan produksi, tidak mempunyai wujud tertentu,
tidak ada mempunyai sifat fisika dan kimia tertentu, serta tidak ada waktu
antara proses produksi dan pemakaian.

Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa jasa (service)
adalah pelayanan yang diberikan sebuah lembaga atau perusahaan kepada

pelanggannya yang sifatnya tidak berbentuk atau berwujud (intangible), dan
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kualitasnya langsung dapat dirasakan oleh pelanggan (penerima jasa), baik
secara langsung melalui fisik personal maupun dukungan sarana dan fasilitas
yang digunakan, serta prosedur yang membentuk kecepatan dan ketepatan

pelayanan.

l.e Pengertian Kualitas Jasa

Kualitas jasa adalah ukuran-ukurafn kepuasan yang ditetapkan oleh
pelanggan. Jadi kualitas jasa bukdnnya’lembaga atau perusahaan yang
menentukannya, melainkan pelanggan karena menyangkut kesediaan pelanggan
untuk menerima jasa terSebut. Menurut Goetsh dan Davis, 1994 (dalam
Tjiptono, 2000); kaalitas jasa merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi“atan melebihi harapan. Sedangkan menurut Lovelock, 1988 (dalam
Tjiptono, 2000), kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Menurut Kotler, (1994) citra kualitas yang baik bukanlah
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Menurut Swastha DH dan
Irawan (2003), Dalam manajemen pemasaran jasa, nampaknya sarana dan
fasilitas produksi dan pelayanan, serta pelaksana jasa lebih dominan dalam

menentukan kualitas produk jasa. Kualitas jasa diturunkan dari pelaksanaan
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atau hasil kerjanya, bukannya dari karakteristik secara fisik. Banyak
perusahaan yang bergerak dibidang jasa menyadari bahwa pelayanan (service)
memegang peranan penting dalam kepuasan konsumen @mahi jasa). Kotler
(2003), dalam pemasaran produk, mutu produk sering hanya sedikit dinilai dari
cara produk diperoleh, sedangkan dalam pemasaran jasa mutu jasa tergantung
pada penyampaian jasa dan mutu penyampaian terutama'dalam jasa profesional.
Pelanggan menilai mutu jasa bukan hanya, pada’ mutu teknis (mutu yang
baku/standar) tapi juga mutu fungsional yaitu menunjukkan perhatian dan
empati. Sedangkan Gaspersz (2005) mendefinisikan kualitas secara
konvensional dan strategik;™ definisi konvensional kualitas adalah
menggambarkan karakteristik” langsung dari suatu produk seperti performansi,
keandalan, mudah dalam penggunaan, estetika dan lain sebagainya.

Dapat, disimpulkan bahwa yang termasuk membentuk kualitas jasa
(mutu-pelayanan) adalah manusia, proses serta faktor fisik seperti sarana dan
fasilitas’' yang membentuk lingkungan yang nyaman dan aman. Mutu pelayanan
(kualitas jasa) diukur berdasarkan sudut pandang pelanggan, bukanya lembaga
atau perusahaan yang memberikan jasa.

1.f Konsep Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2000) apapun bentuk pelaksanaan dalam konsep jasa

pelayanan, maka akan lebih efektif jika melibatkan konsumen. Oleh karena itu
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ada hal yang terpenting sebagai faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa,
yaitu :

1) Expected service (pelayanan yang diharapkan) dan

2) Perceived service (diterima dan dirasakan).

Jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan buruk. Jadi kualitas jasa sangat tergantung pada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Pelanggan dalam menentukan kualitas.jasa selalu membandingkan antara
apa yang diharapkan didapat dari-pelayanan tersebut, dan apa yang dirasakan.
Hasil perbandingan antara harapan dan kenyataan tersebut, maka munculah
yang disebut persepsi-kepuasan. Menurut Engel, James F., (1993) menyatakan
bahwa konsumer, sctelah melakukan pembelian akan melakukan perbandingan
antara harapan ‘sébelum melakukan pembelian dengan keadaan sesungguhnya
setelah..melakukan pembelian. Apabila harapan tidak sesuai dengan yang
diharapkan, maka konsumen akan merasa tidak puas.

Menurut Olson dan Dover, 1993 (dalam Tjiptono, 2000), harapan
pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli
suatu produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja
kesepakatan. Sedangkan menurut Kotler (1994); kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan
dibanding dengan harapannya. Menurut Umar (2000), kepuasan konsumen

adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan dengan harapannya.
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Seorang konsumen jika merasa puas dengan nilai yang diberikan terhadap

produk atau jasa maka sangat besar kemungkinannya untuk menjadi pelanggan

dalam waktu yang lama.
Gambar. 2.5
Konsep Harapan dan Kepuasan Pelanggan
Tujuan Kebutuhan dan
Perusahaan Keinginan Pelanggan
L 4
Produk
v
Nilai Produk Harapan Pelanggan
Bagi Pelanggan Terhadap Produk
[ ]
A 2
Tingkat

Kepuasan Pelanggan

Sumber : Tjiptono, 2000.

l.g Model Péngukuran Kualitas Jasa

Banyak model yang dapat dipergunakan untuk menganalisis kualitas
jasa. Namun menurut para ahlinya pemilihan terhadap suatu model tergantung
pada tujuan analisis, jenis perusahaan, dan situasi pasar. Tentunya setiap model
melihat dari dimensi yang berbeda-beda, sehingga kesimpulan pun akan
berbeda-beda. Edvardsson, 1994 (dalam Tjiptono, 2000) mengelompokan
model-model kedalam tiga kelompok utama yaitu :

1) Customer-perceived quality
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2) The processes in the creation of the service, dan
3) The whole service (system models)

Parasuraman, et.al.,, 1994 (dalam Tjiptono, 2000), mengembangkan gap
model, dengan melakukan penelitian mengenai customer-perceived quality,
mereka mengidentifikasi 5 gap yang menyebabkan kegagalan penyampaian
jasa, yaitu:

a) Gap antara harapan konsumen dan persepsi.manajemen

Pada kenyataannya pihak manajernen tidak selalu dapat merasakan atau
memahami apa yang diinginkan~para pelanggan secara tepat. Akibatnya
manajemen tidak mengetahui bagaimana suatu jasa seharusnya didesain, dan
jasa-jasa pendukung/sekunder yang diinginkan konsumen.

b) Gap antard,_persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan
spesifikasiKualitas jasa

Kadangkala manajemen mampu memahami secara tepat apa yang
diinginkan pelanggan, tetavi mereka tidak menyusun suatu standar kinerja yang
jelas. Hal ini bisa dikarenakan :

(1) Tidak adanya komitmen total manajemen terhadap kualitas jasa,
(2) Kekurangan sumber daya, atau
(3) Karena adanya kelebihan permintaan.
c) Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa
Ada beberapa penyebab, misalnya karyawan kurang terlatih (belum

menguasai tugas), beban kerja melampaui batas, tidak dapat memenuhi
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standar kinerja, atau bahkan tidak mau memenuhi standar kinerja yang
ditetapkan. Selain itu mungkin pula karyawan dihadapkan pada standar-
standar yang kadangkala saling bertentangan satu sama lain, misalnya para
juru rawat diharuskan meluangkan waktunya untuk mendengarkan keluhan
atau masalah pasien, tetapi disisi lain mereka juga ‘harus melayani para
pasien dengan cepat.

d)  Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal
Seringkali harapan pelanggan dipengarmuhi oleh iklan dan pernyataan atau
janji yang dibuat oleh perusahaan. Resiko yang dihadapi perusahaan adalah
apabila janji yang diberikan'ternyata tidak dapat dipenubhi.

e) Gap antara jasa, yang dirasakan dan jasa yang diharapkan oleh

pelanggan

Gap ini ‘terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja/prestasi perusahaan
dengan cara berlainan, atau bisa juga keliru mempersepsikan kualitas jasa
tersebut. Misalnya seorang dokter bisa saja terus mengunjungi pasiennya,
tetapi pasien menginterpretasikannya sebagai suatu indikasi ada yang tidak

beres dengan penyakit yang dideritanya.
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Gambar. 2.6
Model Kualitas Jasa (Gap Model)

Komunikasi Kebutuhan Pengalaman
Dari Mulut Ke Mulut Personal Yang Lalu

\

Jasa Yang
Diharapkan /g
A

Gap 5 i

Jasa Yang
Dirasakan

4

PEMASAR

Penyampaian Komunikasi
Jasa Gap 4 Eksternal
F

Gap 3

Gap 1 Penjabaran
Spesifikasi
A 4

Gap 2

y
Persepsi
Manajemen

Sumber : Payne, 1993 (dalam Tijptono, 2004).

1.h Konsep Pelayanan Publik

Menurut Mahmudi (2005), Pelayanan publik adalah segala kegiatan

pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai
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upaya pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan.
1) Hakekat Pelayanan Publik

Menurut Keputusan MENPAN Nomor 25 Tahun 2004 tentang hakiimt

pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima Kepada masyarakat

yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi
masyarakat. Untuk dapat memberikan pelaydnan yang memuaskan bagi
pengguna jasa, penyelenggaraan. pelayanan harus memenuhi asas-asas
pelayanan.

2) Asas-asas Pelayanan Publik

Keputusan MENPAN, Nomor 25 Tahun 2004 telah menyusun asas-asas

pelayanan publik-sebagai berikut :

a) Transparansi, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua
pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah
dimengerti.

b) Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan
perudangan-undangan.

c) Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan
penerima layanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan

dan harapan masyarakat.
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d) Partisipatif, =mendorong peran serta masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi,
kebutuhan dan harapan masyarakat.

f) Kesamaan Hak, tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan
suku, ras, agama, golongan, gender, dan status ekornomni.

g) Keseimbangan Hak dan Kewajiban, pemberi ‘dan penerima layanan
publik harus memenuhi hak dan kewajibai masing-masing pihak.

3) Standar Pelayanan Publik

Keputusan MENPAN Nomer 25 Tahun 2004 telah menyusun standar

pelayanan publik, sebagai beriukut :

a) Prosedur pelayanan; Prosedur yang dibakukan bagi pemberi dan
penerimia pelayanan termasuk pengaduan.

b) Waktu'penyelesaian, Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat
pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan
termasuk pengaduan.

c) Biaya Pelayanan; biaya/tarif pelayanan termasuk rincian yang
ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan.

d) Produk pelayanan; Hasil pelayanan yang diterima sesuai dengan
ketentuan yang ditetapkan.

e) Sarana dan prasarana; Penyedian sarana dan prasarana yang memadai

oleh penyelenggara pelayanan publik.
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f) Kompetensi petugas pemberi pelayanan; Kompetensi petugas pemberi
pelayanan harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan,
keahlian, ketrampilan, sikap dan prilaku yang dibutuhkan.

4) Prinsip Pelayanan Publik

Adapun prinsip pelayanan menurut Keputusan MENPAN Nomor 25

Tahun 2004 meliputi :

a) Kesederhanaan, prosedur pelayanan.publik tidak berbelit-belit, mudah
dipahami, dan mudah dilaksanakari.

b) Kejelasan
> Persyaratan teknis dafi administratif pelayanan publik;

» Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
meniberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/sengketa dalam
pelaksanaan pelayanan publik;

» * Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.

c) “Kepastian waktu, pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan
dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

d) Akurasi; Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan
sah.

e) Keamanan; Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa
aman dan kepastian hukum.

f) Tanggung jawab; Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau

pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan
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pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan
pelayanan publik.

g) Kelengkapan sarana dan prasarana; Tersedianya sarana dan prasarana
kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan
sarana teknologi telekomunikasi dan informatika.

h) Kemudahan Akses; Tempat dan lokasi, serta ‘sdarana pelayanan yang
memadai, mudah dijangkau oleh’ masyarakat dan dapat memanfaatkan
teknologi telekomunikasi dan informatika.

1) Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan; Pemberi pelayanan harus
bersikap disiplin, sopan” dan santun, ramah serta memberikan
pelayanan dengan ikhlas.

J) Kenyanianan; Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan
ruang twinggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan
sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti
parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain.

5) Faktor-faktor Pelayanan Publik

Dari konsep standar pelayanan dan prinsip pelayanan tersebut

diterjemahkan kedalam 14 unsur yang “relevan, valid dan reliabel”, sebagai

unsur minimal yang harus ada untuk pengukuran indeks kepuasan

masyarakat adalah sebagai berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41637.pdf

37

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

b) Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan ,sesudi. dengan jenis
pelayanannya.

c) Kejelasan Petugas Pelayanan, yaitu ‘kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung
jawabnya).

d) Disiplin petugas ,pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama konsistensi waktu kerja sesuai
ketentuan, yang berlaku.

e) Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan
tanggung jawab petugas dalam penvelenggaraan dan penyelesaian
peiayanan.

f) Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan
keterampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan/ menyelesaikan
pelayanan kepada masyarakat.

g) Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.

h) Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan

dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41637.pdf

38

i) Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas
dalam memberikan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta
saling menghargai dan menghormati.

j) Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

k) Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang telah-ditetapkan.

) Kepastian jadwal pelayanan, \yaitu” pelaksanaan waktu pelayanan,
sesuai dengan ketentuarn-yang telah ditetapkan.

m) Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana
pelayanan yang ‘bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan
rasa nyaman-kepada penerima pelayanan.

n) Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya 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.

1.i Konsep Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman, ef. al., 1985 (dalam Tjiptono, 2000): dimensi

pokok kualitas jasa:
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1) Reliability, meliputi dua aspek utama, yaitu konsistensi kinerja
(performance) dan sifat dapat dipercaya (dependability). Hal ini berarti
perusahaan mampu menyampaikan jasanya secara benar sejak awal (right
the first time), memenuhi janjinya secara akurat dan andal (misalnya,
menyampaikan jasa sesuai dengan jadwal yang disepakati), menyimpan
data (record) secara tepat, dan mengirimkan tagihar yang akurat.

2) Responsiveness atau daya tanggap, vyaitu‘kesediaan dan kesiapan para
karyawan untuk membantu para pélafiggan dan menyampaikan jasa secara
cepat.

3) Competence, yaitu penguasaan ketrampilan dan pengetahuan yang
dibutuhkan agar~dapat ‘menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan
pelanggan.

4) Access,, meliputi kemudahan wuntuk dihubungi atau ditemui
(approachability) dan kemudahan kontak. Hal ini berarti lokasi fasilitas
Jdsa mudah dijangkau, waktu mengantri atau menunggu tidak terlalu lama,
saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi, dan jam operasi nyaman.

5) Courtesy, meliputi sikap santun, respek, atensi, dan keramahan para
karyawan kontak.

6) Communication, artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan
dalam bahasa yang mudah mereka pahami, serta selalu mendengarkan

saran dan keluhan pelanggan.
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7) Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter pribadi karyawan kontak,
dan interaksi dengan pelanggan.

8) Security, yaitu bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan.

9) Understanding the customer / kemampuan memahami pelanggan, yaitu
berupaya memahami pelanggan dan kebutuhan spesifik mereka,
memberikan perhatian individual, dan mengenal pelanggan reguler.

10) Tangible, meliputi penampilan fasilitas'fisik, peralatan, personil dan bahan
komunikasi perusahaan.

Dalam riset selanjutnya ‘menurut Parasuraman, et. al., 1988 (dalam
Kotler dan Keller, 2007) “menyederhanakan sepuluh dimensi tersebut menjadi
lima dimensi pokok:...Kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan keamanan
disatukan menjadi’jaminan (assurance). Akses, komunikasi dan kemampuan
memahami, pélanggan diintegrasikan menjadi empati (empathy). Dengan
demikian, terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuai urutan tingkat
kepentingan relatifnya sebagai berikut :

1) Keandalan (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang
disepakati.

2) Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan

kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
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merespons permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

3) Jaminan (assurance), yaitu perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa
menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti
bahwa para karyawan seialu bersikap sopan dan ‘menguasai pengetahuan
dan keterampilan yang dibutuhkan untuk.menangani setiap pertanyaan atau
masalah pelanggan.

4) Empati (empathy), berarti~ perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak” demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian\personal kepada para pelanggan dan memiliki jam
operasi yang riyainan’

5) Benda berwujiud (fangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan

karyawan.
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1 | Memberikan layanan sesuai janji
2 Pegawai siap melayani pelanggan
3 | Segera memberi pelayanan setiap pelanggan berurusan Keandalan
4 | Menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan
5 | Memberi layanan sesuai prosedur
6 Pelanggan tetap terinformasi misalnya kapan-layan
dilakukan
7 | Layanan yang tepat bagi pelanggan Daya
yanan yang tepat bagi pelangg Tanega
8 | Keinginan untuk membantu pelanggéan ggap
9 | Kesiapan untuk menanggapi perniintaan’pelanggan
10 | Dapat kepercayaan kepada pelanggari
11 | Membuat pelanggan merasa armian dalam berurusan
12 | Pegawai yang sangat santun Jaminan
13 Pegawai yang memiliki'pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan
14 | Pegawai memberikan pelanggan perhatian individual
15 | Pegawai peduli padapelanggan
16 | Sangat mempertiatikan kepentingan pelanggan terbaik Empati
17 | Pegawai yangmemahami kebutuhan pelanggan
18 [ Tempat peiayanan yang nyaman
19 | Péralatan'modern
20 .| Fasilitas yang secara visual menarik
21 Pegaw.ai yang memiliki penampilan yang rapi dan Bukii Fisik
profesional
2 Bahan misal formulir dan aplikasi mudah digunakan
pelanggan

Sumber : Parasuraman, et.al, 1988 (dalam Kotler dan Keller, 2007).
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B. Hasil Penelitian Sebelumnya

Dibawah ini akan ditampilkan beberapa hasil penelitian sebelumnya

yang berhubungan dengan kasus dan variabel dalam penelitian ini, antara lain :

Tabel. 2.2
Hasil Penelitian Terdahulu

Alma, Buchari, et.al, | Kualitas Tingkat kepuasan nasabah
2007. Analisis | pelayanan, atas relatif tinggi, walaupun
Unsur-unsur kepuasan \/dan’| masih gap atau kesenjangan
Kualitas Pelayanan | loyalitas yang cukup besar. Ini
Jasa Yang Dominan | nasabah. menunjukan bahwa terdapat
Kasus Taplus Pada harapan atas pelayanan
PT. Bank BNI masih belum terpenuhi.
Cabang: UPI  dan Loyalitas nasabah masih
Kaitannya Dengan berada pada tingkat yang
Kepuasan dan sedang.
Loyalitas Nasabah.

2. | Mulyadi, Hari, et.al., | Kualitas Kualitas produk (komputer)

2007. Hubungan | produk, kualitas | yang  dirasakan  relatif
Kualitas Produk dan | pelayanan dan | tinggi, namun  aspek

Kualitas Pelayanan | kepuasan reliability = dan  aspek
Yang Dirasakan | pelanggan serviceability masih
Dengan Kepuasan dibawah 70 % dari kualitas
Pelanggan. idealnya. Kualitas

pelayanan yang dirasakan
relatif tinggi, dibawah 70 %
dari  kualitas idealnya.
Tingkat kepuasan atas
produk dan pelayanan,
mencapai kategori “puas”
tetapi keduanya terdapat
kesenjangan.
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Wijayanti, Kristin,
2009. Analisis
Indeks  Kepuasan
Masyarakat (IKM)
Pengguna Jasa
Pelayanan Akta
Kelahiran Pada
Dinas

Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil
Kota Palangka Raya.
Mosahab, Rahim,
et.al.,, 2010. Kualitas
Jasa, Kepuasan
Pelanggan dan
Kesetiaan:  Sebaah
Test penengahan

Pada Bank. Tehran,
Iran.

Ghaneshv/K., Sankar,
2011. Model
Kalitas Pelayanan :
Untuk Mengukur
Kualitas Pelayanan
Bank, Analisis niat
dan Perilaku
Pelanggan di Daerah
Virudhunagar

14
kualitas
pelayanan
Menpan

dimensi

Tangible,
reliability;
responsiveness,
assurance, dan

empathy.

Tangible,
Reliability,
Responsiveness,
Assurance, dan

Empathy.
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Hanya 75% saja harapan
pengguna jasa akta
kelahiran yang  dapat
dipenuhi, terdapat

perbedaan antara harapan
(expected)’ dan fakta yang

dirasakan (perceived)
masyarakat, namun Indeks
Kepuasan Masyarakat

(JKM) dengan kategori B
(baik).

Terdapat hubungan positif
antara kualitas jasa dengan
kepuasan pelanggan dan
kualitas  jasa  dengan
kesetiaan pelanggan, serta

antara kepuasan pelanggan
dengan kesetiaan

pelanggan.

Terdapat hubungan antara
jumlah rekening dengan
variasi produk perbankan.
Tidak ada hubungan antara
perilaku karyawan bank
dengan niat pelanggan.
Ada hubungan antara niat
berperilaku rensponden
dengan pertimbangkan
pilihan pertama terhadap
bank. Terdapat gap antara
harapan (expected) dengan
persepsi (perceived)
pelanggan bank yang diukur
dengan 5 dimensi kualitas
pelayanan seperti Tangible,
Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy.
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C. Kerangka Konseptual

Meskipun Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda Provinsi
Kalimantan Tengah dalam kasus pengadaan secara elektronik hanya sebagai
fasilisator dan koordinator terhadap instansi pemerintah (terkait) dalam
penyelenggaraan pelayanan publik, namun sinergik timbal-balik antara dinas
dan rekanan (vendor). Artinya dengan kualitas peldyanan yang baik maka
kepuasan rekanan (vendor) akan lebih meningkat, dan pihak lembaga juga akan
merasa bangga dengan pelayanan yang dibefikan.

Untuk itu sebagai lembdga  pemerintah yang menyelenggarakan
pelayanan publik maka hdrus ‘mampu melaksanakannya dengan kualitas yang
memuaskan. Adapun kualiids pelayanan menurut konsep Parasuraman (dalam

Kotler dan Keller, 2007) dapat dilihat pada gambar dibawah ini.

Gambar. 2.7
Kerangka Konseptual Kualitas Pelayanan Publik
Menurut Parasuraman ef, al., 1988 (dalam Kotler dan Keller, 2007)

Reliability

Responsiveness

Assurance Kepuasan pelanggan

Empathy

Tangible
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Dalam konsep tersebut menyatakan bahwa kualitas pelayanan sangat ditentukan
oleh reliability, responseveness, assurance, empathy dan tangible, dan inilah yang

membentuk kepuasan rekanan (vendor).
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BAB 1l
METODE PENELITIAN

A Desain Penelitian

Desain penelitian ini memuat konsep-konsep tentang kualitas pelayanan
yang diungkapkan oleh Parasuraman yang ‘terdir.” dari Reliability,
Responsiviness, Assurance, Empathy, dan~Iangible dan dihubungan satu
dengan yang lain antara variabel belias (indeépenden) dengan variabel terikat
(dependen) dengan menggunakdn  alat analisis regresi linier berganda.
Rancangan Penelitian adalahs masalah pengukuran kualitas pelayanan publik
yang diselenggatakan ~instansi terkait dalam koordinasi Kantor Biro
Administrasi. Pembangunan Setda Provinsi Kalimantan Tengah (Kasus
Pengadaan”Secara Elektronik) dengan menggunakan analisis yang bersifat

kuantitatif (angka-angka).

B. Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi berarti keseluruhan unit atau individu dalam ruang lingkup
yangingin diteliti. Populasi merupakan keseluruhan obyek yang berupa
kumpulan dari orang-orang, peristiwa/ kejadian, atau obyek lain yang
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diharapkan dapat diteliti (Sekaran, 2006). Populasi dalam penelitian ini adalah
semua rekanan (vendor) pengadaan secara elektronik pada kantor Biro
Administrasi Pembangunan Sekretariat Daerah Provinsi Kalimantan Tengah.

Berdasarkan hasil pengamatan terdahulu selama kurun waktu 3 (tiga)
bulan ditemukan rata-rata 418 rekamnan (vendor). Sedangkan sampel yang
digunakan dalam penelitian adalah sebanyak 40 orang, responden atau kurang
lebih 10%. Menurut Hadi (1997) sebenarnyastidak ada suatu ketetapan yang
mutlak berapa persen suatu sampel yang harus diambil dari populasi. Ketiadaan
ketetapan yang mutlak itu tidak- perlu menimbulkan keragu-raguan pada
seorang penyelidik.

Sedangkan lokasiy, penelitian adalah Kantor Biro Administrasi
Pembangunan Setda Provinsi Kalimantan Tengah (Kasus Pengadaan Secara

Elektronik) Di Palangka Raya, dan waktu yang direncanakan sebagai berikut :

Tabel. 3.1
Jadwal Kegiatan Penelitian

Apaan

- Persiapan kelapan; Xemomom | == = =
- Pengumpulan data - XXX | XXX - N
- Tabulasi dan analisis R s O D L .
- Penyusunan draft laporan S c X X | == -
- Konsultasi dosen pembimbing S ---Xx| xx--
- Perbaikan laporan S . ee - | - xxx
Keterangan :

1 Bulan pertama

Bulan kedua

Bulan ketiga

Bulan keempat

o ono

2
3
4
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Dalam penelitian ini peneliti menggunakan kuesioner atau angkat

(selebaran pertanyaan) yang bersifat tertutup. Kuesioner ifii;diberikan kepada

responden, dan responden hanya tinggal mengisi atau.menjawab pertanyaan

dimana setiap jawaban telah disediakan sebeluimziya.

1. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

Mengacu pada Parasuraman, ef, al., 1988 (dalam Kotler dan Keller,

2007) maka variabel dan definisi operasional dapat diungkapkan dalam

tabel dibawah ini,

Tabel. 3.2.
Dimensi Kualitas Pelayanan

7 embekan layanan sesuai janji

Pegawai siap melayani pelanggan

Segera memberi pelayanan setiap pelanggan
berurusan

Menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan

Memberi layanan sesuai prosedur

Keandalan

Pelanggan tetap terinformasi misalnya kapan
layanan dilakukan

Layanan yang tepat bagi pelanggan

Keinginan untuk membantu pelanggan

Kesiapan untuk menanggapi permintaan
pelanggan

Daya
Tanggap

10 | Dapat kepercayaan kepada pelanggan

Membuat pelanggan merasa aman dalam transaksi
mereka

Jaminan
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12 | Pegawai yang sangat santun
Pegawai yang memiliki pengetahuan untuk

13 | menjawab pertanyaan pelanggan

14 Pegawai memberikan pelanggan perhatian
individual

15 | Pegawai peduli pada pelanggan

16 Sangat memperhatikan kepentingan pelanggan Empati
terbaik

17 | Pegawai yang memahami kebutuhan.pelanggan

18 | Tempat pelayanan yang nyamari

19 | Peralatan modern

20 | Fasilitas yang secara visualuienarik

21 Pegawai yang memiliki penampilan yang rapi dan Bukti
profesional Fisik

2 Bahan misal formulir dan aplikasi mudah

digunakan pelanggan

Sumber : Parasuraman, ef.al, 1988 (dalam Kotler dan Keller, 2007).

2. Teknik Pengukuran

Variabel<variabel yang diangkat dalam penelitian ini adalah

variabel kualitatif berupa persepsi atau hasil penilaian rekanan (vendor),

tetapi untuk dapat dianalisis secara statistik maka dilakukan pendekatan

kuantitatif dengan pendekatan skala ordinal 5 titik, yaitu :

a. Bobot 1 = Sangat tidak puas
b. Bobot 2 = Kurang puas

c. Bobot 3 = Cukup puas

d. Bobot 4 = Puas

e. Bobot 5 = Sangat puas
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¢. Uji Validitas dan Reliabilitas

Dalam tahap ini peneliti melakukan wji validitas dan reliabilitas
sebagai uji instrumen. Pengujian validitas dan reliabilias menggunakan
analisis faktor dengan mengambil sampel 30 orang independen sebagai
responden yang tidak termasuk sampel penelitian. Menurut Komputer
(2005) berpendapat bahwa analisis faktor \termasuk dalam statistik
interdependen yang mempunyai tujuan’ unfuk mengelompokkan data
menjadi beberapa kelompok sesuai derigan korelasi antar variabel, juga
dapat digunakan untuk validitas ‘konstruk dengan kriteria keputusan
pengujian sebagai berikut :

1. Indikator yarng-mengukur kualitas pelayanan dari 5 dimensi tersebut
dikatakan ‘walid dan reliabel; jika KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) atau
MSA (Measure of Sampling Adequacy) > 0,60

2.\ Indikator yang mengukur kualitas pelayanan dari 5 dimensi tersebut
dikatakan tidak valid dan tidak reliabel; jika KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) atau MSA (Measure of Sampling Adequacy) < 0,60

Klasifikasi nilai KMO sebagai berikut (Yamin, 2009) :

a. < 0,90 : marvelous (bagus sekali)

b. 0,80 - 0,90 : meritorious (bagus, atau berkontribusi)
c. 0,70 - 0,80 : middling (sedang)

d. 0,60 — 0,70> : mediacore (perantara tengah)

e. 0,50-0,60 : miserable (buruk)

f. > 0,50 : unacceptable (sangat buruk)
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Formula Indeks KMO :
;1 Z’:
Z Zri+§, pIH
Formula indeks MSA :
Z o+ Z a,
izf i

Dimana rij adalah korelasi antara variabel-i dan j dam aij adalah korelasi

parsial antara variabel i dan j.

D. Prosedur Pengambilan atau Pengumpulan Data

Dalam upaya, mengumpulkan data baik sebagai bahan pelengkap
laporan ilmiah {tesis) maupun bahan lainnya digunakan teknik dengan prosedur
sebagai berikut :

1. « Interview (wawancara), yaitu tanya-jawab secara langsung kepada pihak-
pihak terkait penyelenggara pelayanan publik terutama bahan pelengkap
laporan hasil penelitian yang menyangkut kebijakan pelayanan dan upaya
pengembangan kompetensi personal sebagai pelaksana pelayanan,
pelayanan teknis dan dukungan sarana maupun fasilitas yang disediakan

atau digunakan, serta perbaikan birokrasi lainnya.
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2. Studi Dokumentasi, yaitu teknik pengumpulan data melalui arsip-arsip atau
dokumen yang ada pada terutama yang menyangkut jumlah pegawai,
jumlah pelayanan, dan sebagainya.

3. Kuesioner, yaitu selebaran pertanyaan yang diajukan kepada rekanan

(vendor) atau responden.

E. Metode Analisis Data

Langkah-langkah analisis dimélai déri analisis terhadap faktor-faktor
yang dianggap penting oleh rekanaii)atau vendor (menggunakan lampiran 1,
yaitu kuesioner uji validitas dan’ reliabilitas), dari hasil analisis ini akan
ditemukan faktor-faktor“yang dianggap penting sebagai harapan (expected)
yang kemudian-diberi skor maksimal S sebagai garis lingkar luar. Kemudian
dengan lampiran-2 akan diperoleh tentang kualitas pelayanan yang juga
menggambarkan kepuasan rekanan (vendor) yang dibentuk garis lingkar dalam
yang merupakan faktor yang dirasakan (perceived).

Jika harapan (expected) sama dengan yang dirasakan (perceived) maka
garis lingkar dalam menyentuh garis lingkar luar atau 5 = 5. Jika harapan
(expected) tidak sama dengan yang dirasakan (perceived) maka garis lingkar

dalam tidak akan menyentuh garis lingkar luar atau 5 < 5.
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1.  Rasic Kesesuaian

Menurut Supranto (1997) berpendapat bahwa rasio kesesuaian adalah
perbandingan antara harapan (expected) pelanggan dengan yang dirasakan
(perceived) planggan dalam bentuk persentase. Dengan rasio kesesuaian ini
maka akan diketahui persentase tingkat kepuasan rekanar (vendor). Rasio
kesesuaian ini dapat pula diartikan berapa persen perusahaan mampu memenuhi

harapan atau keinginan rekanan (vendor). Rupitisnya

Xi
TK = -— x100%.....cc........ Supranto, 1997.
Y:
Dimana
TK = Persentase” tingkat kesesuaian atau kepuasan rekanan (vendor)

terhadap) kepiasan.
Xi = Skof fakta yang dirasakan (perceived)
Yi = Skorbdrapan (expected) yang ideal.

2. « Chart Semantic Differential (Diagram Sarang Laba-laba)

Diagram sarang laba-laba adalah suatu alat analisis pemetaan antara
harapan ideal dengan fakta yang dirasakan rekanan (vendor). Dalam analisis ini
setiap faktor diberi skor, untuk harapan ideal diberi skor tertinggi sedangkan
fakta yang dirasakan rekanan (vendor) adalah skor hasil penilaian pelanggan.

Sebagai contoh seperti dibawah ini Simamora (2002) :
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Gambar. 3.1
Diagram Sarang Laba-Laba (Chart Semantic Differential)
Atribut Kepuasan Rekanan (Vendor)

Contoh gambar diatas memperlihatkan bahwa garis cetak tebal adalah
garis fakta yang “dirasakan (perceived) rekanan (vendor) sedangkan garis
lingkar luar_(cetaktipis) adalah harapan ideal (expecfed) rekanan (vendor)
terhadap-kepuasan. Dari gambar contoh diatas dimana faktor-faktor yang sudah
dapat.niemenuhi harapan (expected) adalah faktor-faktor diatas skor 3 (garis
lingkar 3) seperti faktor 1, 2, 3, 6, 8, dan 10. Sedangkan faktor-faktor yang
belum memenuhi harapan (expected) ditunjukan lingkaran garis cetak tebal

yang menyentuh skor 2 kebawah seperti faktor 4, 5, 7, dan 9.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulann

Dari hasil analisis dan pembahasan maka dapat dikemukakan beberapa
kesimpulan tentang kualitas pelayanan pada Kanior 'Biro Administrasi
Pembangunan Setda Provinsi Kalimantan Tengah.Kasus Pengadaan Secara
Elektronik, sebagai berikut :.

1. Kehandalan, daya tanggap, jamifian, efnpati, dan bukti fisik dipersepsikan
dengan nilai rata-rata 3(tiga} Jarfinya kualitas pelayanan sudah cukup
memuaskan bagi vendor,

2. Hasil analisis pernétaan terutama rasio kesesuaian antara harapan dan fakta
yang dirasakan vendor hanya 80% dan paling rendah hanya 40%, meskipun
tidak'mencapai 100 % namun secara rata-rata dikatakan cukup baik.

a\ Mtem faktor dipersepsikan baik adalah ketergantungan dalam
menangani masalah layanan pelanggan, melakukan layanan pada saat
pertama, mempertahankan rekor bebas cacat, memberikan pelanggan
perhatian individual, pelanggan tetap terinformasi misalnya kapan
layanan dilakukan, dan bahan dan materi yang enak dipandang dengan
pelayanan.
vang dipersepsikan cukup baik adalah layanan yang tepat bagi
pelanggan, keinginan untuk membantu pelanggan, membuat pelanggan

111
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merasa aman dalam transaksi mereka, karyawan yang sangat santun,
karyawan memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan,
karyawan yang menghadapi pelanggan yang peduli, karyawan yang
memahami kebutuhan pelanggan mereka, jam bisnis yang nyaman,
peralatan modern, fasilitas yang secara visual menarik; dan karyawan
yang memiliki penampilan yang rapi dan profesional.

b Berapa item faktor yang harus ~diperbaiki dipersepsikan tidak
memuaskan adalah memberikandayanan sesuai janji, menyediakan
layanan pada waktu yang dijanjikan, kesiapan untuk menanggapi
permintaan pelanggan; karyawan yang membangkitkan kepercayaan
kepada pelanggan,\dan sangat memperhatikan kepentingan pelanggan

terbaik.

B. Saran-garzn

Dengan memperhatikan kesimpulan di atas maka saran yang dapat
diberikan kepada pihak manajemen pada Kantor Biro Administrasi
Pembangunan Setda Provinsi Kalimantan Tengah khususnya Pengadaan Secara
Elektronik, sebagai berikut :

1. Beberapa item faktor yang dikatakan sudah cukup memuaskan periu
dipertahankan, bahkan jika perlu lebih ditingkatkan lagi hingga memenuhi

harapan vendor . Beberapa item factor yang sudah cukup memuaskan
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adalah layanan yang tepat bagi pelanggankeinginan untuk membantu
pelanggan, membuat pelanggan merasa aman dalam berurusan, karyawan
yang sangat santun, karyawan yang memiliki pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan, karyawan peduli pada pelanggan, karyawan yang memakami
kebutuhan pelanggan, tempat pelayanan yang nyaman; peralatan modem,
fasilitas yang secara visual menarik dan,_karyawan yang memiliki
penampilan yang rapi dan professional.

2. Beberapa item faktor yang harus diperbaiki adalah memberikan layanan
sesuai janji, menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan, kesiapan
untuk menanggapi permintaan pelanggan, karyawan yang membangkitkan
kepercayaan kepada pelanggan, dan sangat memperhatikan kepentingan
pelanggan terbdik:

3. Perlunya \memberikan pelatihan bagi pegawai pelaksana pelayanan agar
Kualitas” pelayanan lebih baik lagi, dan disamping itu perlunya
meningkatkan kesejahteraan bagi mereka pelaksana pelayanan misalnya
mengadakan bimbingan teknis tentang pelayanan prima kepada para
pegawai pelaksana pelayanan, mengenai berkomunikasi yan baik terhadap
para pelanggan dan pelayanan yang lebih cepat dan efisien. Bagi yang

sudah dinilai baik disarankan untuk dipertahankan
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Lampiran 1.

No. Sampel:

Kepada YTH

Dengan Hormat,

Mohon partisipasi Bapak/Ibu/Saudara (i) uniuk ménjawab dengan sejujurnya
pertanyaan pada kuesioner ini. Kuesioner ini_memohon penilaian anda terhadap
kualitas jasa pelayanan.

KUESIONER
UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS
Kepentingan rekanan (vendor)
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Rekanan (Vendor) Kantor Biro Administrasi Pembangunan
Setda Provinsi Kalimantan Tengah (Kasus Pengadaan Secara

Elektronik).
Di-Palangka Raya

Petunjuk menjawab :
Pilih salah satu jawaban yangtersedia dengan cara menconteng “¥”  atau “
“ atau("nda cross “X”* pada kolom<&koi jawaban.
Makna Skor Jawaban :
a. Skor 1 = Sangat tidak’puas
b. Skor 2 = Kufangpuas
¢. Skor 3 = Ragu-fagu
d. Skor 4 Puas
e. Skor 5 Sangat puas
Pertanyaan :
Varisbel | No | Atribut-Atribut : S‘;"’ ngm4 TS

Puaskah memberikan layanan sesuai janji ?

Puaskah pegawai siap melayani pelanggan?

Keandalan

2

3 Puaskah segera memberikan pelayanan setiap
pelanggan berurusan ?

4 Puaskah menyediakan layanan pada waktu yang
dijanjikan ?

5 | Puaskah pelayanan sesuai prosedur ?
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Variabel | No | Atribut-Atribut Skor Jawaban,
6 Puaskah pelanggan tetap terinformasi misalnya
kapan layanan itu akan dilakukan ?
Daya 7 | Puaskah layanan yang tepat bagi pelanggan ?
Tanggap 8 | Puaskah keinginan untuk membantu pelanggan ?
N Puaskah kesiapan untuk menanggapi permintaan
pelanggan ?
10 | Puaskah mendapat kepercayaan pelanggan ?
1 Puaskah membuat pelanggan merasa aman dalam
Jaminan berurusan ?
12 | Puaskah karyawan yang santun ?
13 Puaskah karyawan yang memiliki pengetzhGan
untuk menjawab pertanyaan pelanggan ?
14 Puaskah memberikan pelanggan/perhatian
individual ?
15 | Puaskah pegawaiyang peduli kepada pelanggan?
Empati 16 Puaskah sangat.memperhatikan kepentingan
peianggan terbaik ?
7 Puaskah pegawai'yang memahami kebutuhan
pelanggan?
18 | Puaskah.-tempat pelayanan yang nyaman?
19 | Puaskah peralatan modern ?
20 | Puaskdh fasilitas yang secara visual menarik ?
Bukti Fisik | 21 Puaskah }(aryawan yang memiliki penampilan
yang rapi dan profesional ?
2 Puaskah bahan misal formulir dan aplikasi mudah
digunakan pelanggan?

Terima Kasih Atas Kerjasamanya
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Hasil Kuesioner Try Out

Lampiran 2.
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No. | Kode | Keterangan

i K1 | Pentingkah memberikan layanan sesuai janji ?

2 | K2 | Pentingkah pegawai siap melayani pelanggan ?

3 K3 | Pentingkah segera memberikan layanan setiap pelanggan berurusan ?

4 | K4 | Pentingkah menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan ?

5 K5 | Pentingkah melakukan pelayanan sesuai prosedur ?

1 DI Pentingk_ah mengl{sahakan pelanggan tetap terinformasi misalnya kapan
layanan itu akan dilakukan ?

2 | D2 | Pentingkah layanan yang tepat bagi pelanggan.?

3 | D3 | Pentingkah keinginan untuk membantu~pé¢langgan ?

4 | D4 | Pentingkah kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan ?

1 JI | Pentingkah pegawai mendapat Kepeércdyaan kepada pelanggan ?

2 J2 | Pentingkah membuat pelanggan merasa aman dalam berurusan ?

3 J3 | Pentingkah karyawan yang.sangat santun ?

4 14 Pentingkah karyawan yang-memiliki pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggén,?

1 E1 | Pentingkah memberikan pelanggan perhatian individual ?

2 | E2 | Pentingkah pegawaipeduli kepada pelanggan ?

3 | E3 | Pentingkah sangat memperhatikan kepentingan pelanggan terbaik ?
E4 | Pentingkdh Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan ?

5 ES | Pentingkah tempat pelayanan yang nyaman

I Bl |Pentingkah peralatan modern ?

2 B2 |\Pentingkah fasilitas yang secara visual menarik ?

3 B3 “ Pentingkah karyawan yang memiliki penampilan yang rapi dan profesional ?

4 B4 Pentingkah bahan-bahan misalnya formulir dan aplikasimudah digunakan
oleh pelanggan?
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Lampiran 3.

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. 720
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square R06,371
Sphericity df 231

Sig. ,000
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No | Ko Keterangan AIC Keterangan
de

I | K1 | Memberikan layanan sesuai janji 0,717 Valid dan Reliabel
2 | K2 | Pegawai siap melayani pelanggan Melakukan layanan 0,778 Valid dan Reliabel

3 | K3 [ Segera memberi pelayanan setiap pelanggan berurusan 0,802 Valid dan Reliabel
4 | K4 | Menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan 0,764 Valid dan Reliabel

5 | K5 | Memberi layanan sesuai prosedur 0,756 Valid dan Reliabel
6 | D1 | Pelanggan tetap terinformasi misainya kapan layanan dilakukan 0,679 Valid dan Reliabel
7 | D2 | Layanan yang tepat bagi pelanggan 0,683 Valid dan Reliabel
§ | D3 | Keinginan untuk membantu pelanggan 0,620 Valid dan Reliabel
9 | D4 | Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan 0,833 Valid dan Reliabel
10 | J1 | Dapat kepercayaan kepada pelanggan 0,699 Valid dan Reliabel
11 | J2 | Membuat pelanggan merasa aman dalam berurusan 0,815 Valid dan Reliabel
12 | J3 | Pegawai yang sangat santun 0,726 Valid dan Reliabel
13 | J4 | Pegawai yang memiliki pengetahuan untuk menjawab pértanyaan pelanggan | 0,667 Valid dan Reliabel
14 | E1 | Pegawai memberikan pelanggan perhatian individaal 0,776 | Valid dan Reliabel
15 | E2 | Pegawai peduli pada pelanggan 0,703 Valid dan Reliabel
16 | E3 | Sangat memperhatikan kepentingan pelanggarn-ierbaik 0,646 Valid dan Reliabel
17 | E4 | Pegawai yang memahami kebutuhan pelanggan 0.731 Valid dan Reliabel
18 | E5 | Tempat pelayanan yang nyaman 0.706 Valid dan Reliabel
19 | Bl | Peralatan modern 0,670 Valid dan Reliabel
20 | B2 | Fasilitas yang secara visual menafik 0,664 Valid dan Reliabel
21 | B3 | Pegawai yang memiliki penamipilan‘yang rapi dan profesional 0,665 Valid dan Reliabel
22 | B4 | Bahan misal! formulir dan aplikasi mudah digunakan pelanggan 0,756 | Valid dan Reliabel

AIC = Anti Image Correlation
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Lampiran 4.

KUESIONER
Kualitas Pelayanan

No. Sampel :

Kepada YTH. : Rekanan (Vendor) Pada Kantor Biro Administrasi.Pembangunan
Setda Provinsi Kalimantan Tengah

Dengan Hormat,

Berikan penilaian terhadap kualitas pelayanan yangdiselenggarakan oleh
Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda Provins) Kaiimantan Tengah.

Isian :

I. Usia =
2. Jenis Kelamin =
3. Tingkat Pendidikan =
4.  Pekerjaan =
5.  Tingkat Pengeluaran =

Jawaban :
a.  Sangat puas = 5
b. Puas 7 4
c.  Cukup puas = 3
d.  Tidak puas = 2
e.  Sangat tidak puas = |
Varisbel | No{ Atribut-Atribut - hor Janabas
1 Biro ini telah memberikan layanan sesuai janji ?
’ Biro ini telah siap menangani pelanggan ?
Keandalan 3 Biro ini telah segera memberi pelayanan setiap
pelanggan berurusan ?
4 Biro ini telah menyediakan layanan pada waktu
yang dijanjikan ?
5 | Biro ini telah memberikan layanan sesuai prosedur?
Biro ini telah mengusahakan pelanggan tetap
Dava 6 | terinformasi misalnya kapan layanan itu akan
T - dilakukan ?
anggap 7 Biro ini telah melakukan layanan yang tepat bagi
pelanggan ?
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Skor Jawaban

Variabel No | Atribut-Atribut 112131435

Biro ini telah keinginan untuk membantu pelanggan
?

9 Biro ini telah melakukan kesiapan untuk
menanggapi permintaan pelanggan ?

Biro ini telah melakukan upaya membangkitkan

10 kepercayaan kepada pelanggan ?

Biro ini telah membuat pelanggan merasa aman

1 dalam berurusan ?

12 | Biro ini telah melakukan pegawai yang santun.?

Jaminan Biro ini telah melakukan dan memiliki-pengetahuan
i3 .
untuk menjawab pertanyaan pelanggan’?

Biro ini telah memberikan pelanggari-perhatian

14" | individual 2
15 Biro ini telah menghadapi pelanggan yang peduli
mode ?
Empati 16 Biro ini telah memperhatikan kepentingan

pelanggan terbaik ?

17 | Biro ini telah memahami kebutuhan pelanggan ?

18 Biro ini telalrmembeérikan tempat pelayanan yang
nyaman

19 | Biro inintelah inelakukan dengan peralatan modem ?

Biré.ini teiah melakukan dengan fasilitas yang

20 secara wisual menarik ?
Bukti Fisik 21 Biro ini telah melakukan dan memiliki penampilan
yang rapi dan profesional ?
2 Biro ini telah melakukan dengan bahanmisalnya

formulirdan aplikasi mudah digunakar pelanggan ?

Terima Kasih Atas Kerjasamanya
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Lampiran 5.

Hasil Kuesioner Kepuasan Pelayanan

Ja

13

Jaminan

J2

1

D2 | D3 | D4

Daya Tanggap

K4 | K5 | D1

Keadalan
K3

K2

X1

Sampel

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27
28
29

30
31

32
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sampel Empati Bukti Fisik
El E2 E3 E4 ES Bl B2 B3 B4
24 4 4 1 4 4 4 4 4 4
25 4 4 2 4 4 4 4 4 2
26 5 3 3 3 1 3 2 3 4
27 3 4 1 2 4 3 4 4 3
28 5 5 3 3 3 3 5 3 2
29 2 2 2 2 3 2 2 2 2
30 3 3 3 4 1 3 2 3 3
31 5 4 1 4 4 3 5 2 2
32 3 3 1 2 3 3 3 3 5
a3 5 5 3 3 3 3 3 3 3
34 5 2 2 4 1 2 2 2 2
35 5 3 3 3 3 3 3 3 3
36 4 4 1 2 4 4 4 2 4
37 2 2 2 2 2 2 2 2 2
38 5 5 1 4 1 3 3 3 3
39 3 5 3 4 5 3 2 3 3
40 1 5 2 2 5 4 4 4 4
Rata-2 4 3 2 3 3 3 3 3 4
Kode Kehandalan Rata-2
K1 | Memberikanjayanan sesuai janji 2
K2 | PegawaiSiapmelayani pelanggan 4
K3 | Segera memberikan pelayanan setiap pelanggan berurusan 4
K4 | Menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan 2
K5 | Memberikan layanan sesuai prosedur 4
Rata-rata 3
Kode Daya Tanggap Rata-2
D1 | Pelanggan tetap terinformasi misalnya kapan layanan dilakukan 4
D2 | Layanan yang tepat bagi pelanggan 3
D3 | Keinginan untuk membantu pelanggan 3
D4 | Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan 2
Rata-rata 3
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Kode Jaminan Rata-2
11 | Dapat kepercayaan kepada pelanggan 2
12 | Membuat pelanggan merasa aman dalam berurusan 3
J3 | Pegawai yang sangat santun 3
m Pegawai yang memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
pelanggan 3
Rata-rata 3
Kode Empati Rata-2
El | Pegawai memberikan pelanggan perhatian individual 4
E2 | Pegawai yang peduli pada pelanggan 3
E3 | Sangat memperhatikan kepentingan pelanggar 2
E4 | Pegawai yang memahami kebutuhan pelanggan 3
E5 | Tempat pelayanan yang nyaman 3
Rata-rata 3
 Kode Bukti Fisik Rata-2 |
B1 | Peralatan modern 3 |
B2 | Fasilitas yang sedara visual menarik 3
B3 | Pegawai yang memiliki penampilan yang rapi dan profesional 3
B4 | Bahan misal*formulir dan aplikasi mudah digunakan peianggan 4
Rata-rata 3
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Lampiran 6.
Data Rekapitulasi
Kode item Harapan Fakta
K1l Memberikan layanan sesuai janji 5 p
K2 Pegawai siap melayani pelanggan 5 4
K3 Segera memberikan pelayanan setiap pelanggan berurusan 5 4
K4 Menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan 5 2
KS Memberikan layanan sesuai prosedur S 4
D1 Pelanggan tetap terinformasi misalnya kapan layanan dilakukan 5 4
D2 Layanan yang tepat bagi pelanggan 5 3
D3 Keinginan untuk membantu pelanggan 5 3
D4 Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan 5 2
J1 Dapat kepercayaan kepada pelanggan 5 p.
12 Membuat pelanggan merasa aman dalam berurusan 5 3
13 Pegawai yang sangat santun 5 3
Ja Pegawai yang memiliki pengetahuan untuk.-menjawab pertanyaan pelanggan 5 3
El Pegawai memberikan pelanggan perhatian‘individual 5 4
E2 Pegawai yang peduli pada pelanggan 5 3
E3 Sangat memperhatikan kepentingan/pelanggan 5 2
E4 Pegawai yang memahamikebltuhan pelanggan 5 3
E5 Tempat pelayanan yang nyapian 5 3
Bl Peralatan modern 5 3
B2 Fasilitas yang secarawvisual menarik 5 3
B3 Pegawai yang raemiliki penampilan yang rapi dan profesional 5 3
B4 Bahan misal ferirulir dan aplikasi mudah digunakan pelanggan 5 4
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Kode tem Harapan | Fakta | Selisih
K1 Memberikan layanan sesuai janji 5 2 3
K2 Pegawai siap melayani pelanggan 5 4 1
K3 Segera memberikan pelayanan setiap pelanggan berurusan 5 4 1
K4 Menyediakan layanan pada waktu yang dijanjtkan 5 2 3
K5 Memberikan layanan sesuai prosedur 5 4 1
D1 Pelanngan tetap terinformasi misainya kapan layanan dilakukan 5 4 1
D2 Layanan yang tepat bagi pelanggan 5 3 2
D3 Keinginan untuk membantu pelanggan 5 3 2
D4 Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan 5 2 3
11 Dapat kepercayaan kepada pelanggan 5 2 3
12 Membuat pelanggan merasa aman dalam berurusan 5 3 2
13 Pegawai yang sangat santun 5 3 2
1 Pegawai yang memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 5 3 2
pelanggan \
El Pegawai memberikan pelanggan perhatian individual 5 4 1
E2 Pegawai yang peduli pada pelanggan 5 3 2
E3 Sangat memperhatikan kepentingan pelahggan 5 2 3
E4 Pegawai yang memahami kebiutuhan pelanggan 5 3 2|
ES Tempat pelayanan yang nyamian 5 3 2
B1 Peralatan modern 5 3 2
B2 Fasilitas yang secara, visual/menarik 5 3 2
B3 Pegawai yang maemiliki penampilan yang rapi dan profesional 5 3 2
B4 Bahan misal formulit dan aplikasi mudah digunakan pelanggan 5 4 1
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— Fakta

—==Harapan
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