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BABIV 

PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 

Lubuklinggau 

1. Kedudukan, Tugas Pokok Pembentukan Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Lubuklinggau 

Kedudukan Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 

Lubuklinggau merupakan perangkat unsur pelaksana Pemerintah Daerah 

Kota Lubuklinggau di bidang Perindustrian dan Perdagangan. Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan dipimpin oleh seorang Kepala Dinas yang 

berada di bawah dan bertanggungjawab kepada Wali.kota melalui 

Sekretaris Daerah. 

Tugas Pokvk Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 

Lubuklinggau mempunyru tugas pokok melaksanakan urusan 

pemerintahan dan ker. venangan daerah di bidang Perindustrian dan 

Perdagangan serta melaksanakan tugas pembantuan yang diberikan oleh 

Pemerintah dan/atau Pemerintah Provinsi. 

Untuk melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud di atas, 

Dinas Perindustrian dan Perdagangan mempunyai fungsi : 

a) perumusan kebijaksanaan teknis di bidang perindustrian dan 

perdagangan; 
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b) pelakscmaan pembinaan operasional di bidang perindustrian dan 

perdagangan; 

c) pelaksanaan bimbingan teknis di bidang perindust:Iian dan 

perdagangan berdasarkan kebijaksanaan yang ditetapkan oleh 

Walikota berdasarkan Peraturan Perundang-undangan; 

d) pengendalian dan pengawasan teknis di bidang perindustrian dan 

perdagangan; 

e) pelaksanaan urusan pemerintahan dan pelayanan urusan bidang 

perindustrian,perdagangan; 

f) pembinaan, koordinasi, pengendalian dan fasilitasi pelaksanaan 

kegiatan bidang perindustrian, perdagangan; 

g) pemberian pertimbangan secara teknis tentang penzman dalam 

pelaksanaan pelayanan umum di bidang perindustrian dan 

pt:.rdagangan sesuai dengan kebijaksanaan yang ditetapkan oleh 

W alikota berdasarkan Peraturan Perundang-undangan yang berlaku; 

h) pengendalian dan pembinaan UPID dalam lingkup tugasnya; 

i) pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Walikota sesuai dengan 

tugas pokok dan fungsinya. 

2. Struktur Organisasi Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Kota Lubuklinggau 

Berikut adalah susunan struktur organisasi dinas perindustrian dan 

perdagangan kota lubuklinggau. 
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Susunan organisasi Dinas Pc1industrian dan Perdagangan terdiri dari: 

a) Kepala Dinas; 

b) Sekretariat,membawahi: 

(I) Sub Bagian Umum; 

(2) Sub Bagian Keuangan; dan 

(3) Sub Bagian Kepegawaian. 

c) Bidang lndustri, membawahi: 

(1) Seksi lndustri Kimia, Agro dan Hasil Hutan; 

(2) Seksi lndustri Logam, Mesin, Elektronika dan Aneka; 

(3) Seksi Penataan dan Pengawasan Usaha Industri' 

d) Bidang Perdagangan, membawahi : 

( 1) Seksi U saha Perdagangan; 

(2) Seksi Metrologi dan Bantuan Modal; 

(3) Seksi Perlindungan dan Pengawasan barang beredar. 

70 

e) Bidang Penelitian Pengembangan (LITBANG) dan Promosi, 

membawahi: 

( 1) Seksi Penelitian dan Pengembangan; 

(2) Seksi lnlormasi dan Promosi; dan 

(3) Seksi lnvestasi. 

f) Bidang Program, membawahkan : 

( 1) Seksi Penyusunan Program; 

(2) Seksi Pengolahan Data; dan 

(3) Seksi Evaluasi dan Pelaporan. 
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g) Unit Pelaksana T eknis Dinas (UPTD); dan 

h) Kelompok Jabatan Fungsional. 

B. Kualitas Pelayanan Berdasarkan Dimensi Servqual 

1. Nilai Persepsi 

a) Dimensi Bukti Langsung 

Skor rata - rata indikator persepsi untuk dimensi bukti langsung 

dapat dilihat pada tabel 4.1.dibawah ini. Dimana pada tabel tersebut 

menunjukkan bahwa indikator pertanyaan dari dimensi bukti lansgung 

yaitu gedung yang refresentatif untuk melakukan pelayanan, tersedia 

fasilitas yang lengkap untuk melakukan pelayanan, ruang tunggu 

yang nyaman dan aman sesuai dengan kebutuhan anda, petugas yang 

berpenampilan rapi dan sopan dan melayani tanpa memandang bulu 

mernperoleh pemlaian skor rata-rata sedang dari pengguna layanan 

izin usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Kota Lubuklinggau yaitu berkisar 2,80- 3,87. berdasarkan persepsi. 

Tabel. 4.1 Skor Persepsi untuk dimensi bukti langsung 

Per- Total Respond en Skor 
Kate-

tanyaan Dimensi Bukti Langsung ( 30) Rata-

1 2 3 4 5 rata 
gon 

1 Gedung yang refresentatif 

untuk melakukan pekerjaan 2 5 6 7110 3,60 tinggi 

pelayanan 
I 

2 Tersedia fasiitas yg lengkap I 7 6 5 
7 I 5 

2,90 sedang 
untuk melakukan pelayanan 
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--~- r---3 Ruang tunggu yang nyaman \ 

I 
dan a man sesum dengan 8 7 5 3 7 2,80 sedang 

i 
kebuhlhan anda I 

i 

4 Petugas yang berpenampilan 
i 

rapidan sopan dan melayani 1 3 5 11 10 3,87 tinggi 

tanpa memandang bulu 

Sumber data: Data primer diolah, Tahtm2015 
Keterangan: 

1 ,00-1,80 = san gat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

b) Dimensi Kehandalan 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 

Skor rata - rata indikator persepsi untuk dimensi kehandalan 

pada layanan perizinan usaha toko modern pada Dinas Perindustrian 

dan Perdagangan Kota Lubuklinggau, dapat dilihat pada tabel 4.2. 

dibawah ini. Dimana tabel tersebut menunjukkan bahwa keempat 

indikator pertanyaan pada dimensi kehandalan yaitu prosedur 

pendaftaran yang tidak berbelit-belit, kecakapan pegawai dalam 

rnernberik:m pelayanan, keberadaan dan kesiapan pegawai di ternpat 

ketja untuk melayani pelanggan, ketepatan waktu dalam memberikan 

pelayanan sesuai jadwal rnernperoleh penilaian skor rata-rata sedang 

dari pengguna layanan izin usaha toko modern pada Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau yaitu berkisar 

2,90 -4,10. 
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Tabel. 4.2 Skor Persepsi untuk Dimensi Kehandalan 

Per- Total Responden ( Skor Kate-

tanyaan Dimensi Kehandalan 
! 

30) Rata- gon 

I 1 2 3 4 5 rata 
' 

5 
Prosedur pendaftaran yang 

0 4 4 15 4.10 tinggi 7 
tidak berbelit-belit, 

6 
Kecakapan pegawai dalam 

1 3 4 10 12 3.97 tinggi 
memberikan pelayanan, 

Keberadaan dan kesiapan 

7 pegawai di tempat keija 6 7 5 6 6 2.97 sedang 

tmtuk melayani pelanggan, 

Ketepatan waktu dalam 

8 memberikan pelayanan 7 6 6 5 6 2.90 sedang 

sesuai jadwal 

Sumber data: Data pnmer dwlah, Tahun 2015 
Keterangan: 

1,00-1,80 = sangat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

c) Dimensi Daya Tanggap 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 

Skor rata - rata indikator persepsi untuk dimensi daya tanggap 

pada layanan perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian 

dan Perdagangan Kota Lubuklinggau dapat dilihat pada tabel 4.3. 

dibawah ini. Dimana pada tabel tersebut menunjukkan bahwa 

keempat indikator pertanyaan pada dimensi daya tanggap yaitu 

kecepatan pegawai dalam merespon permintaan pelayanan dari 

pel:mggan, respon pegawai dalam menanggapi keluhan pelanggan, 

keinginan untuk membantu pelanggan dan basil yang diterima sesuai 
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dengan yang telah dijanjikan memperoleh penilaian skor rata-rata 

sedang dari penggtma layanan izin usaha toko modem pada Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau yaitu berkisar 2,90 

-4,07. 

Tabel. 4.3 Skor Persepsi untuk Dimensi Daya Tanggap 

Per- Total Respond en Skor Kate-

tanyaan Dimensi Daya Tanggap ( 30) Rata- Gori 

1 2 3 4 5 Rata 

Kecepatan pegawai dalam 

9 merespon permintaan 1 2 6 6 15 4.07 tinggi 

pelayanan dari pelanggan, 
--

Respon pegawai dalam 

I 
10 menanggapi keluhan 6 7 6 6 5 2.90 sedang 

pelanggan, 

11 
Keinginan untuk membantu 

2 1 6 8 13 3.97 tinggi 
pelanggan 

Hasil yang diterima sesuai 

12 dengan yang telah 5 8 6 6 5 2.93 sedang 

dijanjikan. 

Keterangan: Data pruner dwlah, Tahun 2015 
1,00-1,80 = sangat rendah 3,41-4,20 = tinggi 
1,81-2,60 = rendah 4)1-5,00 = sangat tinggi 
2,61-3,40 = sedang 

d) Dimensi Jaminan 

Skor rata - rata indikator persepsi untuk dimensi jaminan pada 

layanan perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Lubuklinggau dapat dilihat pada tabel4.4.dibawah 

ini. Dimana pada tabel tersebut menunjukkan bahwa keempat 
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indikator pada dimensi jaminan yaitu tanggLmg jawab pad a pelanggan 

dalam memberikan pelayanan, pelayanan yang menyeluruh dan tuntas, 

akses infonnasi yang jelas dan memadai dan pelayanan yang ramah 

memperoleh penilaian skor rata-rata tinggi dari penggtma layanan izin 

usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 

Lubuklinggau yaiht berkisar 2,90- 3,83. 

Tabel. 4.4 Skor Persepsi unhlk Dimensi Jaminan 

Per- Total Respond en Skor Kate-

tanyaan Dimensi Jaminan ( 30) Rata- gon 

1 2 3 4 l 5 rata 
I 

Tanggungjawab pada 

13 pelanggan dalam memberikan 7 6 5 7 5 2.90 sedang 

pelayanan, 

14 
Pelayanan yang menyeluruh 

2 4 4 8 12 3.80 tinggi 
dan hmtas 

15 
Akses informasi yang jelas dan 

6 7 5 6 6 2.97 sedang 
memadai, 

16 Pelayanan yang ramah 1 4 5 9 11 3.83 tinggi 

Sumber data: Data pnmer dwlah, Tahun 2015 
Keterangan: 

1,00-1,80 = sangat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

e) Dimensi Empati 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 

Skor rata - rata indikator persepsi untuk dimensi empati pada 

layanan perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Lubuklinggau, dapat dilihat pada tabel 4.5. 
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dibawah m1. Dimana pada tabel tersebut menunjuk.kan bahwa 

keempat indikator pertanyaan pada dimensi empati yaitu kesediaan 

pegawai untuk ditemui bila ada kesulitan, kesiapan pegawai 

membantu kesulitan pelanggan, komtmikasi antara pegawai dengan 

pelanggan, perhatian pegawai secara individu kepada pelanggan 

memperoleh penilaian skor rata-rata sedang dari pengguna layanan 

izin usaha toko modern pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Kota Lubuklinggau yaitu berkisar 2,90- 3,77. 

Tabel. 4.5 Skor Persepsi tmtuk Dimensi Empati 

Per- Total Responden Skor Kate-

tanyaan Dimensi Empati ( 30) Rata- gori 

1 2 3 i 4 5 
i 

17 Kesediaan pegawai untuk j 

1 5 6 7 11 
ditemui bila ada kesulitan, 

18 Kesiapan pegawa1 memba..-1tu : 
7 7 5 i 5 6 

f 

kesulitan pelanggan, I 
I 

19 Komunikasi an tara pegawai I 
6 6 

I 
6 5 7 

I dengan pelanggan, 
I 

20 Perhatian pegawru secara 
1 5 4 10 10 

individu kepada pelanggan 

Sumber data: Data pnmer d10lah, Tahun 2015 
Keterangan: 

1 ,00-1 ,80 = san gat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tir.ggi 

rata 

3.73 tinggi 

2.87 sedang 

2.90 sedang 

3.77 tinggi 
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2. Analisis Nilai Persepsi 

Keselumhan nilai persepsi kualitas perizinan usaha toko modem 

pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau terangkum 

dalam table 4.6, dibawah ini, dimana bahwa selumh indikator pertanyaan 

kualitas pelayanan perizinan usaha toko modern pada Dinas Perindustrian 

dan Perdagangan Kota Lubuklinggau berdasarkan persepsi masyarakat 

yang menggunakan pelayanan memiliki skor nilai sedang 2,80 tmtuk 

indikator ke 3 dimensi langsung yaitu mang ttmggu yang nyaman dan 

aman sesuai kebutuhan anda dan nilai tertinggi sebesar 4,10 pada indikator 

ke 5 dimensi kehandalan yaitu prosedur pendaftaran yang tidak berbelit-

bel it dan terperinci mengenai jasa yang akan diberikan. 

Tabel 4.6. Analisis Nilai Persepsi Kualitas perizinan usaha toko modem 

pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubukli;1ggau 

Per- Total Responden ( 30) Skor Kate-

tanyaan DIMENSI Rata- gori 
1 2 3 4 5 

rata 
~ 

Dimensi Bukti Langsung 

1 Gedung yang 

refresentatif tmtuk 
2 5 6 7 10 3.60 tinggi 

me!akukan pekerjaan 

pelayanan 

2 Tersedia fasiltas yang 

lengkap untuk 7 6 5 7 5 2.90 sedang 

melakukan pelayanan 

3 Ruang tunggu yang 
8 7 5 

..., 
7 2.80 sedang .) 

nyaman dan am an 
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I sesum dengan l 

I 
I I 

I kebutuhan anda I 

4 Petugas yang 

berpenampilan rapi dan 
1 " 5 11 10 3.87 tinggi .) 

sopan dan melayani 

tanpa memandang bulu 
·-

Dimensi Kebandalan 

5 Prosedur pendaftaran 

yang tidak berbelit- 0 4 4 7 15 4.10 tinggi 

belit, 

6 Kecakapan pegawa1 

dalam memberikan 1 3 4 10 12 3.97 tinggi 

pelayanan, 

7 Keberadaan dan 

kesiapan pegawai di 
6 7 5 6 6 2.97 sedang 

tempat keija tmtuk 

melayani pelangga.11, 

8 Ketepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan 7 6 6 5 6 2.90 sedang 

sesuai jadwal 

Dimensi Daya Tanggap 

9 Kecepatan pegawa1 

dalam merespon 
1 2 6 6 15 4.07 tinggi 

permintaan pelayanan 

dari pelanggan, 

10 Respon pegawai dala;n 

menanggapi keluhan 6 7 6 6 5 2.90 sedang 

pelanggan, 

11 Keinginan tmtuk 
2 1 6 8 13 3.97 tinggi 

membantu pelanggan 
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12 Hasil diterima i i I i yang I I 

5 I 2.93 sesum dengan yang 5 8 6 6 

telah dijanjikan. 1 
Dimensi Jaminan 

13 Tanggung jawab pad a 

pelanggan dalam 7 6 5 7 5 2.90 

memberikan pelayanan, 

14 Pelayanan yang 
2 4 4 8 12 3.80 

menyelumh dan tuntas 

15 Akses informasi yang 
6 7 5 6 6 2.97 

jelas dan memadai, 

16 Pelayanan yang ramah 1 4 5 9 11 3.83 

Dimensi Empati 

17 Kesediaan pegawm 

untuk ditemui bi1a ada 1 5 6 7 11 3.73 

kesulitan, 

18 Kesiapan pegawat 

membantu kesulitan 7 7 5 5 6 2.87 

pelanggan, 

19 Komun:ikasi an tara 

pegawai dengan 6 7 6 6 5 2.90 

pe1anggan, 

20 Perhatian pegawa1 

secara individu kepada 1 5 4 10 10 3.77 

pelanggan 

Sumber data: Data pruner dwlah, Tahun 2015 
Keterangan: 

1,00-1 ,80 = san gat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

3,41-4,20 =tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 
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Fd~n:l 

sedang 

tinggi 

sedang 

tinggi 

tinggi 

sedang 

sedang 

tinggi 
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Berdasark<m tabel 4.6. diata::; persepsi pengguna jasa pelayanan 

perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Kota Lubuklinggau yang seharusnya diperoleh, dapat disimpulkan bahwa 

persepsi pelanggan memiliki skor rata-rata 2,80 - 4,10 dengan kategori 

sedang dan tinggi. Persepsi yang tertinggi dari seluruh pemyataan 

indikator pertanyaan ada pada dimensi kehandalan yakni prosedur 

pendaftaran yang tidak berbelit-belit (4,10). 

Pengguna jasa perizinan usaha toko modern pada Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau memberikan persepsi 

yang tinggi terhadap kehandalan dari pelayanan perizinan usaha toko 

modem pada Dinas Peri11dustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau 

yaitu prosedur pendaftaran yang tidak berbelit-belit Sebaliknya data di 

atas menggambarkan persepsi pengguna jasa pelayanan perizinan usaha 

toko modem pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 

Lubuklinggau yang terendah dari seluruh indikator pertanyaan ada pada 

dimensi bukti langsung yaitu ruang tunggu yang nyaman dan aman sesuai 

kebutuhan anda memiliki skor 2,80 

Menurut Lovelock (2005), karena kineija jasa tidak benvujud, 

bukti fisik memberi petunjuk tentang kualitas jasa dan dalam beberapa hel 

akan sangat mempengaruhi pelanggan dalam menilai jasa tersebut, 

sehingga para manajer perlu memikirkan secara cermat sifat dari bukti 

fisik pelanggan. 
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Berdasarkan basil kuisoner perstpsi masyarakat pengt,'l.ma jasa 

layanan pengguna jasa pelayanan perizinan usaha toko modern pad a Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau berada pada kategori 

sedang, sebingga dapat dikatakan bahwa masyarakat rnemiliki persepsi 

sedang dan tinggi terhadap layanan pengguna jasa pelayanan perizinan 

usaha toko modern pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 

Lubuklinggau 

3. Nilai Harapan 

a) Dimensi Bukti Langsung 

Skor rata - rata indikator harapan untuk dimensi bukti langsung 

dapat dilibat pada table 4.7. dibawah ini. Dimana palam tabel tersebut 

menunjukkan bahwa indikator pertanyaan pada dimensi bukti 

langsung yaitu gedung yang refresentatif untuk melakukan peketjaan 

pelayanan, tersedia fasilitas yang lengkap untuk melakukan pelayanan, 

ruang tunggu yang nyaman dan aman sesuai dengan kebutuhan anda, 

petugas yang berpenampilan rapi dan sopan dan melayani tanpa 

memandang bulu mendapatkan nilai skor rata-rata penilaian yang 

sangat tinggi yaitu berkisar 4,43-4,67 
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label. -t 7 Skor Harapan untuk Dimensi Bukti Langsung 

Per-

I 
Total Responden 

( 30) tanyaan Dimensi Bukti Langstmg 

I 2 3 4 5 

I Gedtmg yang refresentatif lmtuk 
0 0 3 4 23 

melakukan pekerjaan pelayanan 

2 T ersedia fasiltas yang lengkap I 

0 0 4 5 1 21 
untuk melak-ukan pelayanan 

3 Ruang hmggu yang nyaman dan 

am an sesuai dengan kebutuhan 0 1 3 7 19 

anda 

4 Petugas yang berpenampilan 

rapi dan sopan dan melayani 0 0 5 7 18 

tanpa memandang bulu 

Sumber data: Data pnmer d10lah. Tahun 2015 
Keterangan: 

1,00-1,80 = san gat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 

b) Dimensi Kehandalan 

82 

I Skor Kate-

rata- gon 

rata 

San gat 
4,67 

tinggi 

San gat 
4,57 

tinggi 

San gat 
4,47 

tinggi 

San gat 
4,43 

tinggi 

Skor rata - rata indikator harapan pada dimensi kehandalan 

pada layanan perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian 

dan Perdagangan Kota Lubuklinggau, dapat dilihat pada tabel 4.8. 

dibawah ini. Dimana pada tabel tersebut menunjukkan bahwa keempat 

indikator pertanyaan pada dimensi kehandalan yaitu prosedur 
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pendattaran yanc; tidak berbelit-belit, kecakapan pegawai dalam 

memberikan pelayanan, keberadaan dan kesiapan pegawai di tempat 

keija w1tuk melayani pelanggan, ketepatan waktu dalam memberikan 

pelayanan sesuai jadwal mempunyai skor rata-rata yang masuk 

kategori tinggi yaitu berkisar sangat 4,43- 4,47. 

Tabel. 4.8 Skor Harapan tmtuk Dimensi Kehandalan 

Per- Total Responden 

tanyaan Dimensi Kehandalan 
( 30) 

1 2 3 I 4 5 

5 Prosedur pendaftaran yang 
0 1 4 6 19 

I 

tidak berbelit-be1it, I 

I 
I 

I 
6 Kecakapan pegawat dalam 

I 0 0 6 5 19 
memberikan pelayanan., 

7 Keberadaan dan kesiapan 

pegawai di tempat ke:Ija tmtuk 1 1 '") 7 19 .... 

melayani pelanggan, 

8 Ketepatan waktu dalam 

I memberikan pelayanan 0 0 4 I 8 18 sesuru 

I 
I 

jadwal 
I 

Surober data: Data pnmer d10lah, Tahtm 2015 
Keterangan: 

1,00-1,80 = sangat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 

Skor Kate-

Rata- gon 

rata 

San gat 
4,43 I 

I tinggi I 

San gat 
4,43 

tinggi 

San gat 
4,40 

tinggi 

I San gat 
4,47 

I 

tinggi 
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c) Dimcns1 Daya Tanggap 

Skor rata - rata indikator harapan lmtuk dimensi daya tanggap 

pada layanan perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian 

dan Perdagangan Kota Lubuklinggau dapat dilihat pada tabel 4.9. 

Dimana dada tabel tersebut memmjukkan bahwa keempat indikator 

pertanyaan pada dimensi daya tanggap yaitu kecepatan pegawai dalam 

merespon permintaan pelayanan dari pelanggan, respon pegawai 

dalam menanggapi keluhan pelanggan, keinginan untuk membantu 

pelanggan dan hasil yang diterima sesuai dengan yang telah dijanjikan 

mempunyai skor ra!a-rata yang masuk kategori sangat tinggi yaitu 

berkisar 4,43 - 4,57 

Tabel. 4.9 Skor Harapan untuk Dimensi Daya Tanggap 

·-
Per- Total Respond en Skor Kate-

tanyaan Dimensi Daya Tanggap 
( 30) 

Rata- gon 

1 2 3 4 5 I 
j Rata 

9 Kecepatan pegawru dalc:.m 

I 
I 

San gat 
merespon permintaan 0 0 5 6 19 4,47 

tinggi 
pelayanan dari pelanggan, 

10 Respon pegawa1 dalam 
San gat 

menanggapi keluhan 0 0 5 7 18 4,43 
tinggi 

pelanggan, 
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ill ' Keinginan untuk membantu 
"--~1 ---:---, --~ ---~----

i i \ · Sangat l 
0 1 I 2 I 6 21 4.57 I I 

pelanggan I I tinggi I 

12 Hasil yang diterima sesuat San gat 
0 0 5 7 18 4,43 

dengan yang telah dijanjikan. tinggi 

! 

Sumber data: Hasil pengolahan data pnmer, Tahun 2015 
Kererangan: 

1,00-1,80 = sangat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

d) Dimensi Jaminan 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 

Skor rata -rata indikator harapan untuk dimensi jaminan pada 

layanan perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Lubuklinggau, dapat dilihat pada tabel 4.10. 

Dimana pada tabel tersebut menunjukkan bahwa keempat indikator 

pertanyaan pada dimensi jaminan yaitu tanggung jawab pada 

pe1anggan dalam memberikan pelayanan, pelayanan yang menyeluruh 

dan tuntas, akses informasi yang jelas dan memadai dan pelayanan 

yang ramah mempunyai skor rata-rata yang masuk kategori sangat 

tinggi yaitu berkisar 4,47- 4,63. 
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Tabel. 4.10 Skor Harapm1 untuk Dimensi Jaminm1 

Per- I Total Responden I Skor Kate- I 

I 
i 
i 

I 
( 30) 

i 
I 

tanyaan Dimensi Jaminan Rata- gon i 
I 

I 1 2 3 4 I 5 
I rata I 

I 
Tanggung jawab pada pe1anggan Sangat j 

13 0 0 3 6 21 4,60 
tinggi I dalam memberikan pe1ayanan, 

Pelayanan yang menyehmth dan San gat 
14 0 0 4 6 20 4,53 

tuntas tinggi 

Akses infonnasi yang jelas dan San gat 
15 0 0 4 8 18 4,47 

memadai, tinggi 

San gat 
J6 Pelayanan yang ramah 0 0 3 5 22 4,63 

tinggi 

Sumber data: Data pruner, Tahun 2015 
Keterangan: 

1,00-1,80 = sangat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

e) Dimensi Empati 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 

Skor rata - rata indikator harapan untJk dimensi empati pada 

layanan perizinan usaha toko modem, dapat dilihat pada tabel 4.11. 

Dimana pada tabel tersebut menunjukkan bahwa keempat indikator 

pertanyaan pada dimensi empati yaitu kesediaan pegawai untuk 

ditemui bila ada kesulitan, kesiapan pegawai membantu kesulitan 

pelanggan, komunikasi antara pegawai dengan pelanggan, perhatian 

I 
! 
I 

I 
I 
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pega\Yai secara individu kepada pelanggan mempunyai skor rata-rata 

yang masuk kategori san gat tinggi yaint berkisar 4,43 - 4,57. 

Tabel. 4.11 Skor Harapan untuk Dimensi Empati 

Per- Total Responden 

tanyaan Dimensi Empati 
( 30) 

1 2 3 4 I 5 

I 
17 Kesediaan pegawai untuk I 

0 0 5 7 I 18 
ditemui bila ada kesulitan, I 

i 

18 Kesiapan pegawa1 membantu 
0 0 4 6 2C 

kesulitan pelanggan, 
i 

19 Komunikasi an tara pegawat 
0 0 4 5 21 

dengan pelanggan, 

20 Perhatian pegawai secara 
0 0 4 6 20 

individu kepada pelanggan i 
! 

Sumber data: Data pnmer dwlah. Tahun 2015 
Keterangan: 

1 ,00-1 ,80 = san gat rendah 
1,81-2,60 = rendah 
2,61-3,40 = sedang 

3,41-4,20 = tinggi 
4,21-5,00 = sangat tinggi 

4. Analisis Nilai Harapan 

Skor 

Rata-

rata 

4,43 

4,53 

4,57 

4,53 

Kate-

gon 

San gat 

tinggi 

San gat 

tinggi 

San gat 

tinggi 

San gat 

tinggi 

Nilai rata - rata indikator harapan dalam kualitas pelayanan 

perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Kota Lubuklinggau diperoleh dari masing-masing indikator pertanyaan 

pada kuisioner penelitian yang diberikan oleh responden, dan 

dikategorikan menurut interval kualitas pelayanan seperti tabel berikut: 
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Tabel. 4.12 Nilai Harapan Kualitas Pelayanan penzman usaha toko 

modem pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 

Lubnklinggau 

Per- Total Responden Skor 

tanyaan DIMENSI 
( 30) 

Rata- Kate-

1 2 3 4 I 5 
rata I gon 

I 

I 
Dimensi Bukti Langsung 

1 Gedtmg yang refresentatif 
San gat 

untuk melakukan pekerjaan 0 0 3 4 0 4,67 
tinggi 

pelayanan 

2 T ersedia fasiltas yang lengkap San gat 
0 0 4 5 0 4,57 

untuk melakukan pelayanan I tinggi 

3 Ruang ttmggu yang nyaman 
San gat 

dan am an sesuat dengan 0 1 3 7 0 4,47 
tinggi 

kebutuhan anda 

4 Petugas yang berpenampilan 

i 
! 
i 
i 
I 

I 
I 

I 
I 

I 
I 
j 

I 
I 

I 
I 
I 

I 
Sangat 1 

rapi dan sopan dan melayani 0 0 5 7 0 4,43 I 
tinggi I 

I 

I tanpa memandang bulu I 

I 
Dimensi Kehandalan 

5 Prosedur penda:ftaran yang tidak ! San gat 
0 1 4 6 19 4,43 

berbelit-belit, tinggi 
I 

6 Kecakapan pegawru dalam I San gat 
0 0 6 5 19 4,43 

memberikan pelayanan, tinggi 
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~~---~-~~--~~--

7 Keberadaan dan kesiapan i 

I pegawai di tempat keija untuk 

melayani pelanggan, 

8 Ketepatan waktu dalam 

2 7 19 4,40 

memberikan pelayanan sesua1 0 0 4 8 18 4,47 

jadwal 

Dimensi Daya Tanggap 

9 Kecepatan pegawru dalam 

merespon permintaan pelayanan 0 0 5 6 19 4,47 

dari pelanggan, 

10 Respon pegawai dalam 

menanggapi keluhan pelanggan, 

11 Keinginan untuk membantu 

pelanggan 

12 Hasil yang diterima sesuai 

0 0 5 1 I 1s 
I 
I 
! 

4,43 

0 1 2 6 21 4,57 

! 
! 
1 Sangat i 

tinggi 

Sangat 

tinggi 

San gat 
j 

ungg:t I 

San gat 
I 

tinggi I 

Sangat 

tinggi 

Sangat 
0 0 5 7 18 4,43 1 

dengan yang telah dijanjikan. tinggi ~j 
Dimensi Jaminan 

13 Tanggung jawab pada pelanggan San gat 
0 0 3 6 21 4,60 

dalaiD memberikan pelayanan, tinggi 

14 Pelayanan yang menyeluruh dan San gat 
0 0 4 6 20 4,53 

tuntas tinggi 

15 Akses informasi yangjelas dan San gat 
0 0 4 8 18 4~7 

memadai, tinggi 
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~~---~-~~---~-~-T --r- San gat 
I 

I o 
i 

I 
16 Pelayanan yang ramah 0 -, I 5 22 ! 4,63 ! -~ ' 

i 

I 

I t 

tinggi I i I I 

I I ! 
Dimensi Empati 

i 

17 Kesediaan pegawru tmtuk 
o I s 

San gat 
0 7 I 18 4,43 

ditemui bila ada kesulitan, 
i 

tinggi 
I 

18 Kesiapan pegawai membantu San gat I 

I 
0 0 4 6 20 4,53 I 

I 

kesulitan pelanggan, tinggi I 
I 

19 Komunikasi an tara pegawm San gat 
0 0 4 5 21 4,57 

dengan pelanggan, tinggi 

20 Perhatian pegawa1 secara I San gat 
0 0 4 6 I 20 4,53 

individu kepada pelanggan 

I I 
tinggi 

Sumber data: Data Qnmer d10lah, Tahun 2015 
Keteranga.Tl: 

1,00-1,80 = sangat rendah 3,41-4,20 = tinggi 
1,81-2,60 = rendah 4,21-5,00 = sangat tinggi 
2,61-3,40 = sedang 

Berdasarkan tabel 4.12, yang menggambarkan harapan pengguna 

jasa pelayanan perizinan usaha toko modern pada Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Lubuklinggav yang sehamsnya diperoleh, dapat 

disimpulkan bahwa harapan pelanggan memiliki skor rata-rata 4,40 - 4,67 

dengan kategori sangat tinggi. Harapan pelanggan yang tertinggi dari 

selUnih indikator pertanyaan yang ada pada dimensi buk:ti langsung yakni 

gedung yang refresentt1tifuntuk melakukan pekerjaan pelayanan (4,67). 
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IV!asyarakat penggnna jasa penzinan usaha toko modem pada Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau manaruh harapan yang 

tinggi terhadap bukti fisik dari pelayanan perizinan usaha toko modern 

pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau yaitu 

gedung yang refresentatif untuk melakukan pekeijaau pelayanan. Dari 

pengolahan data di atas menggarnbarkan harapan penggtma Jasa 

pelayanan perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Lubuklinggau yang terendah dari seluruh indikator 

pertanyaan yang ada pada dimensi kehandalan yaitu keberadaan dan 

kesiapan pegawai di tempat kerja untuk melayani pelanggan ( 4,40). 

Harapan masyarakat pengguna jasa layanan pengguna jasa 

pelayanan perizinan usaha toko modem p~da Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Lubuklinggau berada pada kategori sangat tinggi, 

sehingga dapat dikatakan bahwa rnasyarakat memiliki harapan yang tinggi 

terhadap layanan pengguna jasa pelayanan perizinan usaha toko modern 

pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau. Menurut 

Tjiptono (2007: 120) harapan a tau ekspestasi pelanggan merupakan 

keyakinan pelanggan sebelum rnencoba suatu produk, yang menjadi 

standar dalam menilai kinerja produk yang bersangkutan. 

5. Analisis Ku~litas Pelayanan 

Perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan oleh para 

pelanggan untuk setiap indikator pertanyaan yang berkaitan dengan 
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harapan dan persepsi dengan cam menggunakan model SERVQUAL yang 

mencah.'Up ZeithamL Parasuraman dan Berry ( 1990) dalam Tjiptono & 

Chandra (2007:156-158) mengatakan bahwa J\·Iodel SERVQUAL 

didasarkan pada analisis gap antara jasa yang diharapkan dan jasa yang 

dipersepsikan. Berikut ini perhitungan kualitas pelayanan yang diperoleh 

dari selisih skor persepsi dan harapan dari setiap item pernyataan. 

Tabel. 4.13. Kualitas pelayanan berdasarkan selisih skor persepsi dan 

skor harapan 

Skor rata-rata Skm I 
Per-

DIMENSI Rata- Ket 
tanyaan Persepsi Harapan 

I Rata 
J 

Dimensi Bukti Langsung ! 

1 Gedung yang refresentatif untuk I 
3.60 4,67 -1.07 negatif 

melakukan pekeijaan pelayanan 

2 Tersedia fasilitas yang lengkap untuk 
negatif I 2.90 4,57 -1.67 

melakukan pelayanan 

3 Ruang tungeu yang nyaman dan 
2.80 4,47 -1.67 negatif I 

aman sesuai dengan kebutuhan anda 
I 

4 Petugas yang berpenampilan rapi dan 

sop an dan melayani tanpa 3.87 4,43 -0.56 negatif 

memandang bulu 
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Dimensi Kehandalan 
I 

5 Prosedur pendaftaran yang tidak 
4.1 o I 4,43 -0.33 negatif 

berbelit-belit, 

6 Kecakapan pegawat dalam 
3.97 4,43 -0.46 negatif 

memberikan pelayanan, 

7 Keb~radaan dan kesiapan pegawai di 

tempat keija untuk melayani 2.97 4,40 -1.43 negatif 

pelanggan, 

8 Ketepatan waktu dalam memberikan I 

2.90 4,47 -1.57 negatifl 
pelayanan sesuai jadwal 

I I 
Dimensi Daya Tanggap I 

I 
9 Kecepatan pegawai dalam merespon l 

I 

pennintaan pelayanan dari 4.07 4,47 -0.4 negatifl 
I 
I 

pelanggan, 
i 
I 
I 

I 
10 Respon pegawai dalam menanggapi - I 2.90 4,43 negatif1 

keluhan pelanggan, 1.53 

11 Keinginan untuk membantu 
3.97 4,57 -0.6 negatif 

pelanggan 

12 Hasil yang diterima sesuai dengan 
2.93 4,43 -1.5 negatif 

yang telah dijanjikan. 

Dimensi Jaminan 

13 Tanggung jawab pad a pelanggan 
2.90 4,60 -1.7 negatif 

dalam memberikan pelayanan, 
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I Pelayanan 

I 
1-t vano menyeluruh dan 

I -0.731 negatif: 
- b 

3.80 4,53 
tuntas i I 

I 
15 Akses infom1asi yang jelas dan 

' 2.97 4,47 -1.5 negatif I 
memadai, 

16 Pelayanan yang ramah 3.83 4,63 -0.8 negatifi 
I 

Dimensi Empati I 
I 

I 
I 

17 Kesediaan pegawai lmtuk ditemui 
I 

I 
3.73 4,43 -0.7 negatif j 

hila ada kesulitan, 
I 

18 Kesiapan pegawru membantu I 
I 

2.87 4,53 -1.66 negatif I 
kesulitan pelanggan, j 

I 
I 

19 Komunikasi antara pegawai dengan ! 
2.90 4,57 -1.67 negatif J 

pelanggan, I 

I 
20 Perhatian pegawai secara individu 

negatifl 3.77 4,53 -0.76 
kepada pelanggan 

j 
'--· 

Sumber data: Hasil pengolahan data pruner, Tahun 2015 

Berdasarkan tabel. 4.13, dapat diketabui bahwa k:ualitas pelayanan 

perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Kota Lubuklinggau dipersepsikan belurn baik oleh pengguna jasa 

perizinan usaha toko modern pad:1 Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Kota Lubuklinggau. Selisih skor yang paling tiaggi terdapat pada dimensi 

bukti 1angsung pada indikator perta11yaan 2 dan 3; tersedia fasiltas yang 

lengk:ap untuk melak:ukan pelayanan dan ruang tunggu yang nyaman dan 

aman sesuai dengan kebutuhan anda. Hal ini berarti bahwa masyarakat 
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kecewa terhadap iasilitas dan ruang tunggu _yang digunak<m dalam 

memberikan pelayanan oleh Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 

Lnbuklinggau dalam melayani perizinan usaha toko modern. 

Fasilitas yang disediakan merupakan salah satu bukti fisik yang 

penting yang mempengaruhi penilaian kualitas jasa yang seharusnya 

disediakan dalam layanan perizinan usaha toko modem pada Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Kota LubukJinggau. Menumt Tjiptono 

( 1997: 136), jasa bersifat intangible, maksudnya tidak dapat dilihat, dirasa, 

dicirun, didengar atau diraba sebelmn dibeli dan dikonsmnsi. Orang tidak 

dapat menilai kualitas jasa sebelt'm ia mengkonsrunsikannya sendiri. Oleh 

karena itu untuk mengurangi ketidakpastian, para pela.nggan akan 

memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa terse but. 

Mer..urut Ibrahim (2008:23), penilaian kualitas pelayanan dilakukan 

pada saat pelayanan tersebut, saat teijadi kontak antara pengguna jasa 

dengan pihak yang memberikan pelayanan. Kualitasnya apakah baik atau 

buruk atau biasa-biasa saja, terlihat dari tingkat kesesuain pelayanan yang 

diterima antara pengguna jasa dengan apa yang mereka harapkan dari 

tindakan pelayanan oleh pemberi layanan tersebut. 

Berdasarkan basil skor selisih antara persepsi kualitas pelayanan 

dengan harapan masyararakat pengguna jasa layanan perizinan usaha toko 

modern pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau, 

masyarakat mengharapkan adanya peningkatan dari seluruh indikator 

pada setiap dimensi kualitas Secara keseluruhan berdasarkan 20 indikator 
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pertanyaan, nilai persepsi semnanya dalcun kategori tinggi (.2.80-4,10), 

sehingga kualitas layanan dipersepsikan sedang dan baik. Namtm penilaian 

harapan dari masyarakat lebih tinggi terhadap persepsi kualitas pelayanan 

perizinan usaha toko modern pada Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Kota Lubuklinggau. Menumt (Tjiptono & Chandra, 2007: 128), ekspektasi 

pelanggan bersifat dinamis dan berkembang dari wak.w ke waktu, seiring 

dengan semakin bertambahnya informasi yang diterima pelanggan dan 

semakin bertambahnya pengalaman. 

C. Analisis Diagram Pencar 

Untuk menggambarkan hubungan kepuasan pelayanan berdasarkan 

persepsi dan kepuasan pelayanan berdasarkan harapan, digunakan skor rata

rata persepsi dan harapan yang ada menjadi diagram pencar, dimana nilai 

median dari skor persepsi can skor harapan dimasukkan sebagai titik 

perpotongan sumbu X dan sumbu Y. Nilai median dari skor persepsi adalah 

3,38 dan nilai median dari skor harapan adalah 4,50, dimana sumbu X 

sebagai persepsi dan sumbu Y sebagai harapan yang dapat dilihat pada 

gambar 4.1 dibawah ini : 
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4 70 KUADRAN II KUADRANI 
~ 

465 

J§ 

4.60 ~ 

c ~ J3 
<1J a. 
<1J 4.55 
~ J!l KUADRANIII §1, KUADRANIV :I: 'B 

450 

d2J em~ ~ 
4.45 

~ d3 cS em ~ 

~ 4.40 

3.00 3.30 3.60 3.90 4.20 

Persepsi 

Gambar 4.1 pemetaan diagram pencar antara nilai persepsi dan nilai harapan 

Menumt Nasution (200 1 :57) mengatakan bahwa diagram kartesius 

merupakan salah satu metode untuk mengetahui sejauhmana tanggapan 

konsumen atas suatu produk atau jasa. Jasa akan menjadi sesuah1 yang 

bermanfaat apabila didasarkan pada kepentingan konsumen atau pengguna 

jasa. Artinya suatll institusi seharusnya mencurahkan perhatiannya pada hal-

hal yang memang dianggap penting. 

Berdasarkan diagram pencar gambar 4.1 di atas maka dapat disusun 

indikator - indikator pertanyaan dari dimensi Servqual menjadi tabel yang 

berisikan masing-masing indikator sesuai dengan kuadran beserta batas 

kepentingannya yang juga dipakai dalam penentuan batas sumbu diagram. 

Selanjutnya diperoleh karakteristik kualitas pelayanan seperti p:ula table 

dibawah ini : 
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Tabel -Ll4 Karaktetistik Nilai Persepsi dan Nilai Harapan Knalitas 

Pelayanan pada 4 (empat) Kuadran 

Kuadran II: Prioritas Utama Kuadran I: Prestasi 

(Perbaikan pelayanan) (Dipertahankan & Ditingkatkan) 

Persepsi Rendah Harapan Tinggi Persepsi Tinggi Harapan Tinggi 

Kuadran III: Prioritas Rendall Kuadran IV: Berlebihan 

(Jangka Panjang) (Nilai Tambah) 

Persepsi Rendah Harapan Rendah Persepsi Tinggi Harapan Rendah 

Pembagian kuadran dalam diagram dibagi menjadi empat bagian yaitu: 

1. Kuadran I menunjukkan indikator - indikator pertanyaan yang telah 

berhasil dilaksanakan, yang wajib dipertahankan dan ditingkatkan 

yang dianggap san gat penting dan m~muaskan. 

2. Kuadran II menunjukkan inidikator - indicator pertanyaan yang 

dianggap sangat penting bagi pengguna jasa namun pihak pemberi 

layanan belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan 

sebingga menimbulkan kekecewaan atau rasa. tidak puas. Dengan kata 

lain indikator-indikator tersebut dalam keadaan kritis untuk segera 

diperbaiki. 

3. Kuadaran Ill menunjukkan inidikator-inidikator pertanyaan yang 

kurang penting pengaruhnya bagi pengguna jasa dan pelaksanaannya 

oleh pihak pemberi layanan biasa-bi£~.sa saja yang dianggap k:urang 

penting dan kurang baik. 

16/41832.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



99 

4. Kuadran IV rnenunjukkan indikator-indikator per1anyaan yang 

dianggap h1rang penting tetapi dalarn pelaksaannya oleh pihak 

pemberi pelayanan berlebihan yang dianggap kurang penting tapi 

pelaksanaannya sudah baik. 

Tabel 4.15. Nilai persepsi dan nilai harapan kualitas pelayanan perizinan usaha 

toko modem pada dinas perindustrian dan perdagangan kota 

lubuklinggau 

KUADRANII 
PRIORIT AS UT AMA 
(Perbaikan Pelayanan) 

KUADRANI 
PRESTASI 

(Dipertahankan & Ditingkatkan) 

• Indikator ke 2 : tersedia fasilitas • Indikator 1 gedung yang 

y:mg lengkap untuk melakuk.an refresentatif tmtuk melakukan 

pelayanan 

• Jndikator ke 13 : tanggung jawab 

pada pelanggan dalam membcrikan 

pehlyanan 

• Indikator ke 19 : komunikasi antara 

pegawai dengan pelanggan 

Kuadran III 
BERLEBIHAN 
(Nilai Tambah) 

pekerjaan pelayanan 

• Indikator 11 keinginan untuk 

membantu pelanggan 

• Indikator 16 pelayanan yang 

ramah 

Kuadran IV 
PRIORITAS RENDAH 

• Indikator 3 : ruang tunggu yang • Indikator 4 petugas yang 

nyaman dan aman s~;suai dengan 

kebutuhan anda. 

• Indikator 7 keberadaan dan 

kesiapan pegawai di tempat keJ.ja 

berpenampilan rapi dan sopan dan 

melayani tanpa memandang bulu 

• Indikator 5 : prosedur pendaftaran 

yang tidak berbelit-belit 
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1 untuk melayani pelanggan. · • lndikator 6 kecakapan pegawai 1 

I • Indikator 8 ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan 

dalam memberikan pelayanan • Indikator 9 : kecepatan pegawai 

sesuai jadwal 

• Indikator 10: respon 

dalam menanggap1 

pela.'lggan, 

dalam merespon pennintaan 

pegawa1 pelayanan dari pelanggan 

keluhan • Indikator 14 : pelayanan yang 

menyeluruh dan hmtas 

• Indikator 12 : basil yang diterima • Inidikator 17 : kesediaan pegawm 

sesuai dengan yang telah dijanjikan unhik ditemui bila ada kesulitan 

• Indikator 15 : akses informasi yang • Indikator 20 : perhatian pegawai 

jelas dan memadai secara individu kepada pelanggan 

• Indikator 18 : kesiapan pegawm 

membantu kesulitan pelanggan 

Surnber : Pembagian indikator pertanyaan berdasarkan diagram kartesius 

Berdasarkan tabel 4.17 dapat diurai.lcan sebagai berikut: 

1. Kuadran I (prestasi I dipertahankan dan ditingkatkan) 

Pacta kuadran ini terdapat 3 indikator yang berada pada posisi kuadran I 

dari 20 indikator pertanyaan kuesioner yang jawaban diberikan oleh 

pelanggan/pengguna jasa izin usaha toko modern pada dinas perindustrian 

dan perdagangan kota iubuklinggau, dalam kuadran persepsi tinggi 

harapan tinggi, pengguna jasa pelayanan memberikan penilaian harapan 

yang tinggi pada kuadran I ini. Posisi pada kuadran I menunjukkan 

menunjukkan bahwa kondisi tersebut harus dipertahankan dan 

ditingkatkan lagi. Adapun ketiga indikator tersebut adalah ( 1) gedung 

yang refresentatif untuk melakukan peketjaan pelayanan, (11) keinginan 
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untuk membzmtu pelang:gan clan ( 16) pclayanan yang ramah. Kuaclran ini 

menunjukkan bahwa beberapa indikator yang telah berhasil dilaksanakan 

oleh Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Lubuklinggau dalam 

memberikan pelayanan, indikator pacta kuadran itu wajib dipertahankan 

serta ditingkatkan karena dianggap sangat penting oleh penggtma jasa 

pelayanan perizinan usaha toko modem pada Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Lubuklinggau. 

2. Kuadran II (prioritas utama/perbaikan pelayanan) 

Pada k:uadrau ini terdapat 3 indikator yang berada dalam k:uadran II ini dari 

20 indikator pertanyaan k:uesioner yang jawabannya diberikan oleh 

pelanggan/pengguna jasa izin usaha toko modem pada din as perindusrrian 

dan perdagangan kota lubuklinggau. Adapun ketiga indikator tersebut 

adalah (2) tersedia fasiltas yang lengkap untuk melak:ukan pelayanan, 

(13) tanggung jawab pada pelanggan dalam memberikan pelayanan dan 

( 19) komunikasi an tara pegawai dengan pelanggan. Pada k:uadran II ini 

ruenunjukkan bahwa persepsi rendah sedangkan harapan tinggi, sehingga 

indikator tersedia fasilitas yang lengkap untuk melak:ukan pelayanan, 

tanggung jawab pada pelanggan dalam memberikan pelayanan dan 

komunikasi antara pegawai dengan pelanggan mendapatkan prioritas 

utama yang hams diperbaiki dalam memberikan pelayanan izin usaha took 

modem. Kuadran ini menunjukkan faktor paling dianggap mempengaruhi 

kualitas pelayanan termasuk indikator yang dianggap penting namun oleh 
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pihak dinas perindustrian dan perdagangan kotJ lubuklinggau belum 

melaksanakannya sesuai keinginan pengguna jasa layanan izin usaha toko 

modern 

3. Kuadran III (prioritas rendah/jangka panjang) 

Pada kuadran ini terdapat 7 indikator yang berada dalam kuadran III dari 

20 indikator pertanyaan kuesioner yang jawabannya diberikan oleh 

pelanggan/pengguna jasa izin usaha toko modern pada dinas perindustrian 

dan perdagangan kota lubuklinggau. Adapun ketujuh indikator tersebut 

adalah (3) ruang tunggu yang nyaman dan aman sesuai dengan kebutuhan 

anda, (7) keberadaan dan kesiapan pegawai di tempat keija untuk melayani 

pelanggan, (8) ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan sesuai 

jadwal, (1 0) respon pegawai dalam menanggapi keluhan pelanggan, (12) 

hasil yang diterima sesuai dengan yang telah dijanjikan, (15) akses 

informasi Ylli!g jelas dan memadai dan (19) kesiapan pegawai membantu 

kesulitan pelanggan. Pada kuadran III ini menunjulr.k.an bahwa persepsi 

tinggi, harapan rendah, keempat indikator tersebut berhubungan langsung 

dengan aparatur pemberi pelayanan perizinan usaha toko modern pada 

dinas perindustrian dan perdagangan kota lubuklinggau. Ketujuh indikator 

tersebut tetap wajib untuk ditingkatkan dalam rangka peningkatan kualitas 

pelayanan izin usaha toko modem pada dinas perindustrian dan 

perdagangan kota lubuklinggau sehingga indikator tersebut dapat berubah 

dan pindah ke kuadran II 
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~i. Kuadran IV ( berkbihan/nilai tambah) 

Pada kuadran ini terdapat 7 indikator yang berada dalam kuadran IV im dari 

20 indikator pertanyaan kuesioner yang jawabannya diberikan oleh 

pelanggan/pengguna jasa izin usaha toko modem pada dinas perindustrian 

dan perdagangan kota lubuklinggau_ Adapun ketujuh indikator tersebut 

adalah ( 4) petugas yang berpenampilan rapi dan sop an dan melayani tanpa 

memandang bulu, ( 5) prosedur pendaftaran yang tidak berbelit-belit. 

(6) kecakapan pegawai dalam memberikan pelayanan, (9) kecepatan 

pegawai dalam merespon permintaan pelayanan dari pelanggan, 

( 14) pelayanan yang menyelumh dan ttmtas, ( 17) kesediaan pegawai untuk 

ditemui bila ada kesulitan dan (20) perhatian pegawai secara individu 

kepada pelanggan. Pada lmadran IV ini menunjukkan bahwa persepsi tinggi 

sedangkan harapan tinggi, sehingga indikator tersedia petugas yang 

berpenampilan rapi dan sopan dan melayani tanpa memandang bulu, 

prosedur pendaftaran yang tidak berbelit -belit. kec~kapan pegawai dalam 

memberikan pelayanan, kecepatan pegawai dalam merespon permintaan 

pelayanan dari pelanggan, pelayanan yang menyeluruh dan tuntas, 

kesediaan pegawai 1mtuk ditemui bila ada kesulitan dan perhatian pegawai 

secara individu kepada pelanggan. Pada kuadran ini menunjukkan bahwa 

indikator kuisoner yang dinilai prioritas rendah dalam memberikan 

pelayanan izin us aha toko modern kepada pengguna jasa pelayanan ini 
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D. Analisis Uji Paired T- Test Sample 

Analisis uji paired T - test sample ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada 

perbedaan yang signifikan antara rata - rata dua san1pel harapan dan persepsi 

Tabel 4.16 . Paired Samples Statistics 

Std Error 
Mean N Std Deviation 

Mean 

Pair 1 Persepsi 3.3875 20 0,50881 0,11377 

Harapan 4.5030 20 0,07814 0,01747 

Sumber : Pengolahan data tahun 2015 

Tabel4.17 Paired Samples Correlations 

N Correlation Sig 

Pair 1 Persepsi Harapan 20 0,013 0,958 

Sumber: pengolahan data t:illun 2015 

Mean rata-rata dari persepsi 3,3875 sedangkan mean rata-rata dari harapan 

4,5030 dengan korelasi 0,013 dengan probabilitas < 0,05 dengan signifikan 

0,958 Dengan kata lain tingkat persepsi dan harapan terhadap kualitas 

pelayanan izin usaha toko modem sangat erat kaitannya ( sangat signifikan ) 

HO = kedua rata-rata populasi persepsi dan harapan terhadap kualitas 

pelayanan izin usaha toko modern adalah sama. 

HI kedua rata-rata populasi persepsi dan harapan terhadap kualitas 

pelayanan izin usaha toko modem adalah tidak sama. 
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Tabel 4.18 Paired Samples Test 

' Paired Differences I 
I 

i 

95 % Confidence i 
Std 

Std Interval of The 
Mean Error Difference ! 

t df 
Sig ( 2 

Deviation tailed) 
rviean lower upper I 

I 
, Pair 1 Harapan 

I I 
1,11550 0,513379 0,11489 0,87504 1,35596 9,709 19 0,000 

I Persepsi I I i 
! I 

Sumber: Pengolahan data tahun 2015 

Jika t hihmg < t tabel maka HO ditolak, jika t hitung> t tabel maka Hl 

diterima, t hitung 9,709 dengan signifikan ( 2 tailed ) 0,000 < 0,05, maka HO 

ditolak dalam pengertian persepsi dan harapan pelayanan kua1tas izin usaha 

toko modem pada dinas perindustrian dan perdagangan kota lubuklinggau 

tidak sarna. Perbedaan itu nampak jelas pada rata-rata persepsi dan harapan 

terhadap kualitas pelayanan izin usah toko modem pada dinas perindustrian 

dan perdagangan kota lubuklinggau yang signifikan pada taraf kepercayaan 

95 %. Dugaan terhadap kualitas pelayanan perizinan usaha toko modem pada 

dinas perindustrian dan perdagangan kota lubuklinggau didasarkan adanya 

perbedaan antara persepsi dan harapan telah terbukti. Bcrdasarkan 

pengolahan data yang telah dilakukan dari keseluruhan nilai harapan melebihi 

nilai persepsi, hal ini menandakan bahwa pelayanan izin usaha toko modern 

pada dinas perindustrian dan perdagangan kota lubuklinggau yang dirasakan 

oleh pengguna jasa pelayanan izin usaha toko modem ini masih dirasakan 

belum baik 
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A. Kesimpulan 

BABV 

KESJMPULAN DAN SARAl~ 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, disimpulkan sebagai 

berik:ut: 

1. Selisih skor persepsi dan harapan secara keseluruhan (- 0,33 sd - 170) 

menunjukkan bahwa k:ualitas pelayanan perizinan usaha toko modem pada 

tahun 2013 dan tahun 2014 dipersepsikan belum baik oleh pengguna jasa 

pelayanan izin usaha toko modem 

2. Dimensi tangible pada indikator fasilitas yang lengkap dalam memberikan 

pelayanan, dimensi assurance pada indikator tanggung jawab pada 

pelanggan dalam memberikan pelayanan serta dimensi empati pada 

indikator komunikasi antara pegawai dengan pelanggan merupakan 

penyebab utama pelayanan perizinan usaha toko modem belum dapat 

secara maksimal diberikan pada tahun 2013 dan tahun 2014. 

3. Kelima dimensi kualitas pelayanan perizinan usaha toko modem dapat 

dikatakan belum maksimal, dimensi yang paling rendah dalam 

memberikan pelayanan perizinan usaha toko modem yaitu dimensi 

tangible, assurance dan dimensi empati merupakan prioritas utama untuk 

segera dilakukan pembenahan dan perbaikan dalam peningkatan kualitas 

pelayanan perizinan usaha toko modern. 

106 
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B. Saran 

Agar dapat meningkatkan h1alitas pelayanan izin usaha toko modern 

pada dinas perindustrian dan perdagangan kota lubuklinggau disarankan 

sebagai berikut: 

1. Segera memperbaiki serta membenahi fasilitas yang lengkap tmtuk 

memberikan pelayanan perizinan usaha. 

2. Mendidik aparatur/pegawai untuk lebih professional melalui pendidikan 

dan latihan sehingga dalam memberikan pelayanan dapat bertanggung 

jawab sepenuhnya atas pelayanan yang diberikan. 

3. Menempatkan pegawai yang komunikatif dan informatif sehingga 

komunikasi antara pegawai dengan pelanggan berjalan dengan baik. 
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::--~LE='E':\revisi tes.is\dat3 r:er.:;es:·s-~ . ..;=~":.:' 

!::1)\TASET tL~ME DataSetl \'.'Il'JDO\'l=FEOKT. 

RELIABILITY 

/VARIABLES=VAROOOOl VAR00002 VAR00003 VAR00004 

/SCALE ( 'ALL VARIJI..BLES' ) ALL 

/MODEL= ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 

/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl] F:\revisi tesis\data persepsi.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded a 0 .0 
Tot:il 30 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Alpha li.ems N of Items 

.974 .978 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00001 3.6000 1.30252 30 
VAR00002 2.9000 1.44676 30 
VAR00003 2.8000 1.54026 30 
VAR00004 3.8667 1.10589 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 
VAR00001 1.000 .948 .921 .943 
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Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 
VAR00002 .948 1.000 .950 .875 

VAR00003 .921 .950 1.000 .875 

VAR00004 .943 .875 .875 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 
VAR00001 1.697 1.786 1.848 1.359 

VAR00002 1.786 2.093 2.117 1.400 
VAR00003 1.848 2.117 2.372 1.490 

VAROC004 1.359 1.400 1.490 1.223 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation 

VAR00001 9.5667 15.702 .967 
VAR00002 10.2667 14.685 .957 
VAR00003 10.3667 14.102 .943 
VAR00004 9.3000 17.666 .914 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items I 
13.1667 27.385 5.23307 4 I 

RELIABILITY 
/VARIABLES=VAROOOOS VAR00006 VAR00007 VAR00008 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL= ALPHA 
iSTATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 
/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl) F:\revisi tesis\data persepsi.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

.954 

.942 

.911 

.897 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

.957 

.959 

.967 

.977 
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Cases 

Case Processing Summary 

Valid 

Excluded a 

Total 

N I 
30 I 

I 

3~ I 

% 

-woo 
.0 

100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Aloha Items N of Items 

.968 .974 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00005 4.1000 1.09387 30 
VAR00006 3.9667 1.12903 30 
VAR00007 2.9667 1.44993 30 
VAR00008 2.9000 1.47040 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAROOOOB 
VAR00005 1.000 .952 .872 .864 
VAR00006 .952 1.000 .884 .870 
VAR00007 .872 .884 1.000 .985 
VAR00008 .864 .870 .985 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 
VAR00005 1.197 1.176 1.383 1.390 
VAR00006 1.176 1.275 1.447 1.445 
VAR00007 1.383 1.447 2.102 2.100 
VAROOOOB 1.390 1.445 2.100 2.162 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected 
Scale Mean if Variance if Item-Total 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

VAR00005 9.8333 15.523 .916 

VAR00006 9.9667 15.206 .924 
VAR00007 10.9667 12.654 .956 
VAROOOOB 11.0333 12.585 .946 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

13.9333 24.616 4.96146 4 

Squared Cronbach's 
Multiple Alpha if Item 

Correlation Deleted 

.912 .965 

.919 .961 

.973 .951 

.971 .955 
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/HODEL=ii.LPHA 

/STJI.TISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 

/SUMM.ZLRY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl] F:\revisi tesis\data persepsi.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded a 0 .0 
Total 30 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

or. 
Cronbach's Standardized 

Aloha Items N of Items 

.968 .970 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00009 4.0667 1.14269 30 
VAR00010 2.9000 1.39827 30 
VAR00011 3.9667 1.18855 30 
VAR00012 2.9333 1.36289 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00009 VAR00010 VAR00011 VAR00012 
VAR00009 1.000 .846 .966 .844 
VAR00010 .846 1.000 .849 .992 
VAR00011 .966 .849 1.000 .850 
VAR00012 .844 .992 .850 1.000 
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Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00009 VAR00010 VAR0001 1 VAR00012 

VAR00009 1.306 1.352 1.313 1.315 

VAR00010 1.352 1.955 1.410 1.890 

VAR00011 1.313 1.410 1.413 1.377 

VAR00012 1.315 1.890 1.377 1.857 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation 

VAR00009 9.8000 14.579 .912 

VAR00010 10.966/ 12.585 .938 

VAR00011 9.9000 14.231 .914 

VAR00012 10.9333 12.823 .939 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

13.8667 23.844 4.88300 4 

RELIABILITY 
/VARIABLES=VAROOOlJ VAR00014 VAROOOlS VAR00016 
/Sr:ALE ('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL= ALPHA 
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 
/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl] F:\revisi tesis\data persepsi.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded a 0 .0 
Total 30 100.0 

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

.937 

.984 

.938 

.984 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

.962 

.955 

.961 

.953 
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Reliability 

[DataSetl] F:\revisi tesis\data persepsi.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.981 984 4 

( Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00017 3.7333 1.22990 30 
VAR00018 2.8667 1.47936 30 
VAR00019 .2.9000 

I 
1.39827 30 

VAR00020 3.7667 1.19434 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00017 VAR00018 VAR00019 \/AR00020 
VAR00017 1.000 .927 .946 .966 
VAR00018 .927 1.000 .977 .899 

VAR00019 .946 .977 1.000 .915 
VAR00020 .966 .899 .915 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 
VAR00017 1.513 1.687 1.628 1.418 

VAR00018 1.687 2.189 2.021 1.589 

VAR00019 1.628 2.021 1.955 1.528 
VAR00020 1.418 1.589 1.528 1.426 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Aloha Items N of Items 

.979 .982 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00013 2.9000 1.44676 30 
VAR00014 3.8000 1.29721 30 
VAR00015 2.9667 1.44993 30 
VAR00016 3.8333 1.17688 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 
VAR00013 1.000 .908 .985 .901 
VAR00014 .908 1.000 .913 .971 
VAR00015 .985 .913 1.000 .906 
VAR00016 .901 .971 .906 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 
VAR00013 2.093 1.703 2.066 1.534 
VAR00014 1.703 1.683 1.717 1.483 
VAROOC15 2.066 1.717 2.102 1.546 
VAR00016 1.534 1.483 1.546 i.385 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple 
Item Deleted Item Deleted Correlation C01Telation 

VAR00013 10.6000 14.662 .957 
VAR00014 9.7000 15.872 .949 
VAR00015 10.5333 14.602 .962 
VAR00016 9.6667 16.851 .945 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

13.5000 27.362 5.23088 4 

RELIABILITY 
/VARIABLES=VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL= ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 
/SUMMARY=TOTAL. 

.970 

.949 

.972 

.946 

Cronbach's 
Aipha if Item 

Deleted 

.971 

.973 

.970 

.977 
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Item-Total Statistics 

i Scale 

I 
Corrected 

I 
Squared Cronbach's 

Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

VAR00017 9.5333 15.844 .967 .957 .973 

VAR00018 10.4000 14 041 .955 954 .977 

VAR00019 10.3667 14.516 .972 .966 .970 

VAR00020 9.5000 16.328 .940 .933 .980 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

13.2667 26.823 5.17909 4 
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4.00 

4.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

VAR00014 • 

3.00 

3.00 

3.00 

3.00 

4.00 

4.00 

4.00 

4.00 

4.00 

4.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.oa 

data harapan.sav 

VAR00015 , VAR00016 VAR00017 VAR00018 
--- ~- --- - - ---- -· 

3.00 3.00 3.00 3.00 

3.00 3.00 3.00 3.00 

3.00 3.00 3.00 3.00 

3.00 4.00 3.00 3.00 

4.00 4.00 3.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 

4.00 4.00 4.00 4.00 

4.00 5.00 4.00 4.00 

4.00 5.00 4.00 4.00 

4.00 5.00 4.00 5.00 

4.00 5.00 4.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 
I 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 

5.00 5.00 5.00 5.00 
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r 

I 
VAR00019 . VAR00020 

----~----; . ··-· -. 3 00 3. 00 

I 2 -~ 3.00 3.00 

3 
1-----J 

4 l 
··-· ______ _j 

I 

f-- 5 J 
6 i 

t-----__j 

7 I 
r-------1 

8 i 
1-------l 

9 _jli 
10 

11 I 
!-----____, 

12 I 
13 I 

r-------J 
14 I 

r-------- _j 
15 J 
16 I 
17 l 
18 1 

19 l 
20_j 

1----2-1 1 

22 

23 

24 

25 

26 1 

27 J 
28 

29 I 
'----------1 

3o 1 
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3.00 

3.00 

4.00 

4.00 

4.00 

4.00 

4.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

3.00 

3.00 

4.00 

4.00 

4.00 

4.00 

4.00 

4.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5. ()() 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

5.00 

data harapan.sav 
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FILE='F:\re7isl tesis\data harapan.sav'. 

DATASET NAH!': DataSetl \'JINDO\'l=FRONT. 

RELIABILITY 

/VARIABLES=VAROOOOl VAROOO!J2 VAR00003 VAR0000"1 

I SCALE ( 'ALL VARIABLES' ) ALL 

/HODEL=ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 

/SUMHARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl) F:\revisi tesis\data harapan.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 83.3 

Excluded a 6 16.7 
Total 36 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Aloha Items N of Items 

.969 .971 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00001 4.6667 .66089 30 
VAR00002 4.5667 .72793 30 
VAR00003 4.4667 .81931 30 
VAR00004 4.4333 .77385 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 
VAR00001 1.000 .908 .870 .832 
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Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 
VAR00002 .908 1.000 .929 .896 

VAR00003 .870 .929 1.000 .921 

VAR00004 .832 .896 .921 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 
VAR00001 .437 .437 .471 .425 

VAR00002 .437 .530 .554 .505 

VAR00003 .471 .554 .671 .584 

VAR00004 .425 .505 .584 .599 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation 

VAR00001 13.4667 5.085 .895 
VAR00002 13.5667 4.668 .951 
VAR00003 13.6667 4.299 .947 
VAR00004 1~.7000 4.552 .916 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

18.1333 8.189 2.86156 4 

RELIABILITY 
/VARIABLES=VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAROOOOS 
/SCALE ( 'ALL VARIABLES' ) ALL 

/MODEL=ALPHA 
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 
/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl] F:\revisi tesis\data harapan.sav 

- Scale: ALL VARIABLES 

.830 

.909 

.905 

.860 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

.969 

.951 

.954 

.961 
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Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 83.3 

Excluded a 6 16.7 
Total 36 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.975 .980 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAROOOOS 4.4333 .85636 30 
VAR00006 4.4333 .61720 30 
VAR00007 4.4000 1.00344 30 
VAR00008 4.4667 .73030 3(i 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAROOOOS VAR00006 VAR00007 VAR00008 
VARD0005 1.000 .952 .953 .931 
VAR00006 .952 1.000 .875 .921 
VAR00007 .953 .875 1.000 .913 . 

\ VAR00008 .931 .921 .913 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAROOOOS VAR00006 VAR00007 VAR00008 
VAR00005 .737 .668 .821 .584 
VAR00006 .668 .668 .717 .549 
VAR00007 .821 .717 1.007 .669 
VAR00008 .584 .549 .669 .533 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item 
Item Deltited ltam Deleted Correlation Correlation Deleted 

VAR00005 13.3000 6.079 .979 .968 .955 

VAR00006 13.3000 6.424 .934 .932 .968 

VAR00007 13.3333 5.540 .934 .931 .975 

VAR00008 13.2667 6.823 .945 .897 .970 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

17.7333 10.961 3.31073 4 
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/SCALE ('ALL VARIABLE3') J\LL 

/HODEL=."'.LPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 

/SUMHARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl] F:\revisi tesis\data harapan.sav 

Warnings 

The determinant of the covariance matrix is zero or approximately zero. Statistics 
based on its inverse matrix cannot be computed and they are displayed as system 
missing values. 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 83.3 

Excluded a 6 16.7 
Total 36 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.978 .978 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00009 4.4667 .77608 30 

VAR00010 4.4333 .77385 30 
VAR00011 4.5667 .77385 30 

VAR00012 4.4333 .77385 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00009 VAR00010 VAR00011 VAR00012 
VAR00009 1.000 .972 .865 .972 
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Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00009 VAR00010 V,A_R00011 VAR00012 
VAR00010 .972 1.000 .843 1.000 

VAR00011 .865 .843 1.000 .843 

VAR00012 .972 1.000 .843 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00009 VAR00010 VAR00011 VAR00012 
VAR00009 .602 .584 .520 .584 
VAR00010 .584 .599 .505 .599 
VAR00011 .520 .505 .599 .505 
VAR00012 .584 .599 .505 .599 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation 

VAR00009 13.4333 5.013 .971 
VAR00010 13.4667 5.016 .974 
VAR00011 13.3333 5.333 .855 
VAR00012 13.4667 I 5.016 .974 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items .I 
17_!:l000 8.990 2.99828 4 I 

RELIABILITY 

/VARIABLES=VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 
I SCAI,E ( I ALL VARIABLES I ) ALL 
/MODEL~ ALPHA 

/STATISTICS=DESC~IPTIVE SCALE CORR COV 
/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSet!] F:\revisi tesis\data harapan.sav 

- Scale: ALL VARIABLES 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

.962 

.962 

.994 

.962 
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;.£ L I~_BI LITY 

/l.lAf~llJ...D 1.2: S = \/ARO 0 0 l 7 \l]~_RO Ll CJ l e 1f~4.E 0 U (; l :-J \fARO 0 0.2 

/SCALE ( 'l\LL VARIABLES I) i\.LL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR COV 

/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl] F:\revisi tesis\data harapan.sav 

Warnings 

The determinant of the covariance matrix is zero or approximately zero. Statistics 
based on its inverse matrix cannot be computed and they are displayed as system 
missing values. 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 83.3 

Excluded a 6 16.-, 

Total 36 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Aloha Items N of Items 

.985 .986 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00017 4.4333 .77385 30 
VAR00018 4.5333 .73030 30 
VAR00019 4.5667 .72793 30 
VAR00020 4.5333 .73030 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 

VAR00017 1.000 .919 .896 .919 
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Case Processing Summary 

I N % 

I Cases Valid 30 83.3 
I Excluded a 6 16.7 

I Total 36 100.0 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.977 .977 4 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
VAR00013 4.6000 .67466 30 
VAR00014 4.5333 .73030 30 
VAR00015 4.4667 .73030 30 
VAR00016 4.6333 .66868 30 

Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 
VAR00013 1.000 .938 .882 .963 
VAR00014 .938 1.000 .940 .909 
VAROC015 .882 .940 1.000 .857 
VAR00016 .963 .909 .857 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00013 VAR00014 VAR00015 VARD0016 
VAR00013 .455 .462 .434 .434 
VAR00014 .462 .533 .501 .444 

VAR00015 .434 .501 .533 .418 

VAR00016 .434 .444 .418 .447 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

VAR00013 13.6333 4.240 .958 .950 .964 

VAR00014 13.7000 4.010 .962 .937 .963 

VAR00015 13.7667 4.116 .914 .883 .977 

VAR00016 13.6000 4.317 .933 .928 .971 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

18.2333 7.357 2.71247 4 
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Inter-Item Correlation Matrix 

VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 
Vi\R00018 ,.,.,., -t r'lnf'\ ncn ! 1 ('!('"\(\ 

-~ ·~ I.UUV ;:;u~ I.UVV 

VAR00019 .896 .969 1.000 .969 
VAR00020 .919 1.000 .969 1.000 

Inter-Item Covariance Matrix 

VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 
VAR00017 .599 .520 .505 .520 
VAR00018 .520 .533 .515 .533 
VAR00019 .505 .515 .530 .515 
VAR00020 .520 .533 .515 .533 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

VAR00017 13.6333 4.723 .918 .993 
VAR00018 13.5333 4.740 .986 .974 
VAR00019 13.5000 4.810 .961 .981 
VAR00020 13.5333 4.740 .986 .974 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

18.0667 8.409 2.89986 4 

{ 

• 
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Diagram pencar.sav 
"-~ ---~-~~-~-

.Persepsi J Prinsip Harapan 
- --·-- -- ------- -- --- -- -- -~ ------------

1.00 4.67 3.60 

2 2.00 4.57 290 

3 3.00 4.47 2.80 

4 4.00 4.43 3.87 

5 5.00 4.43 4.10 

6 6.00 4.43 3.97 

7 7.00 4.40 2.97 

8 8.00 4.47 2.90 

9 9.00 4.47 4.07 

10 10.00 4.43 2.90 

11 11.00 4.57 3.97 

12 12.00 4.43 2.93 

13 13.00 4.60 2.90 

14 14.00 4.53 3.80 

iS 15.00 4.47 2.97 

16 16.00 4.63 3.83 

17 17.00 4.43 3.73 

18 18.00 4.53 2.87 

19 19.00 4.57 2.90 

20 20.00 4.53 3.77 

' 

7/4/15 1:56PM 1/1 
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'• 

FILE=' C: \User'S \TOSHIBA \-~-Pr-Da La. \Lc,:::al \ Te:::cp \ :-~::1::...- ~--~I a _:. s;; 3 \ Li::: ;r::0I:1 penca_:-. sav' . 

DATASET N.ZIJ-!E DataSetC ~HNDOI'i=FRONT. 

T-TEST PAIRS=Harapan WITH Persepsi (PAIRED) 

/CRITERIA=CI(.9500) 

/MISSING=ANALYSIS. 

T-Test 

[DataSetl] C:\Users\TOSHIBA\AppData\Local\Temp\Rar$Dia0.673\Diagram pencar.sav 

Paired Samples Statistics 

Std. Error 
Mean N Std. Deviation Mean 

Pair 1 Harapan 4.5030 20 .07814 .01747 
Persepsi 3.3875 20 .5088i .11377 

Paired Samples Correlations 

N Correlation SiQ. I 
Pair 1 Harapan & Persepsi 20 .013 .958 I 

Paired Samples Test 

Paired Differences 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Std. Error 
Mean Std. Deviation Mean Lower Upper 

Pair 1 Harapan - Persepsi 1.11550 .51379 .11489 .87504 1.35596 

Paired Samples Test 

df SiQ. (2-tailed) 
Pair 1 Harapan - Persepsi 19 .000 

t 

9.709 
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Kuesioner ( daftar pertanyaan) pad a Dinas Perind ustrian dan Perdagangan 

Lubuklinggau 

Petunjuk pengisian : 

Berilah tanda (x) pada jawaban yang anda anggap paling tepat mewakili 

penilaian/pendapat anda terhadap yang anda rasakan atas pelayanan yang anda 

terima dari Dinas Perindustrian dan Perdagangan Lubuklinggau dengan 

penjelasan: 

• 1 = Sangat tidak baik 

• 2 = Tidak baik 

• 3 = Cukup baik 

• 4 = baik 

• 5 = Sangat baik 

NO URAIAN 

Tangible ( Bukti Langsung) 

1 Gedung yang refresentatifuntuk melakukan peketjaan pelayanan 

2 Tersedia fasiltas yang lengkap untuk melakukan pelayanan 

3 Ruang tunggu yang nyaman dan aman sesuai dengan kebutuhan 

anda 

4 Pen1gas yang berpenampilan rapi dan sopan dan melayani tanpa 

memandang bulu 

Reliability ( Kehandalan) 

5 Prosedur penda:ftaran yang tidak berbelit-belit, 

6 Kecakapa.-, pegawai dalam memberikan pelayanan, 

7 Keberadaan dan kesiapan pegawai di tempat ketja untuk melayani 

pelanggan, 

8 Ketepatan waktu dalam mcmberikan pelayanan sesuai jadwal 

PERSEPSI 
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I 
iNO URAIAN 

I 
Responsiveness ( Daya Tanggap) 

9 Kecepatan pegawai dalam merespon permintaan pelayanan dari 

pelanggan, 

10 Respon pegawai dalam menanggapi keluhan pelanggan, 

11 Keinginan untuk membantu pelanggan 

12 Hasil yang diterima sesuai dengan yang telah dijanjikan. 

Assurance ( Jaminan ) 

13 Tanggtmgjawab pada pelanggan dalam memberikan pelayanan, 

14 Pelayanan yang menyeluruh dan tuntas 

15 Akses informasi yangjelas dan memadai, 

16 Pelayanan yang ramat'l 

Empatlly 

17 Kesediaan pegawai untuk ditemui bila ada kesulitan, 

18 Kesiapan pegawai membantu kesulitan pelanggan, 

19 Komunikasi antara pegawai dengan pelanggan, 

20 Perhatian pegawai secara individu kepada pelanggan 

PERSEPSI 
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KUESlONER PENELITIAN 

DATA RESPOND EN 

lsi dan berilah tanda ( ../ ) pada kotakjawaban yang tersedia 

l. Nama 

2. Alamat 

3. Usia 0 <20th 

0 21 30th 

0 31 40th 

041 50th 

0 >51th 

J 4. Pendidikan OSD DSMP 

DSMA 0 03/S-1/S-2 
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