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ABSTRAK 

KUALlTAS PELA Y ANAN TERA BALAI METRO LOG I PROVINSI 
KEPULADAN BANGKA BELITUNG DI PANGKALPINANG 

HERI 
allSOri_heri @y!lhOO;!!O•id 

Program Pascasarjana 
Universitas Terbuka 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh teijadinya penurunan yang sangat 
signifikan j umlah timbangan yang ditera oleh Balai Metrologi Provinsi Kepulauan 
Bangka Belitung pada tahun 2011 jika dibandingkan dengan jumlah timbangan 
yang ditera pada tahun sebelwnnya. Penyebabnya adalah jumlah anggaran untuk 
melaksanakan kegiatan tera atau tera ulang mengalami penurunan, selain itu 
disebabkan juga adanya keengganan dari pedagang sendiri untuk melakukan tera 
atau tera ulang terhadap timbangan yang mereka miliki. Dengan banyaknya 
timbangan yang tidak ditera atau ditera ulang t<:ntunya akan berdampak tidak 
terjaminnya keakuratan dalam pengukuran terhadap barang atau produk yang 
dijual, sehingga dapat merugikan masyarakat sebagai konsumen. Untuk 
mengetahui kineija dari Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 
perlu dilakukan penelitian kualitas pelayanan tera kepada pedagang yang 
menggunakan timbangan untuk beijualan.Teori kualitas pelayanan yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu teori dari Valerie A.Zeithaml, Leonard R 
Berry, dan A.Parasuraman yakni kualitas pelayanan SERVQUAL yang meliputi 
tangibles, realibility, responsiveness, assurance dan emphaty. Metode penelitian 
yang digunakan peneliti adalah metode penelitian deskriptif dengan pendekatan · 
kuantltatif, teknik pengumpulan data melalui stud! pustaka, kuisioner, ·observasi, 
wawancara yang bersifat klarifikasi atau tidak mendalam dan dokumentasi. 
Sedangkan penentuan responden secara Non-Probability Sampling yaitu 
"Purposive Sampling"yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 
tertentu. Persyaratan pedagang yang dij adikan responden dalam penelitian ini 
adalah pedagang yang pernali ffieneritrta pelayanan tera tiinbangafi dan dldapat 
sampel sebanyak 254 responden, menggunakan kuisioner penelitian dalam skala 
Iikert dan data dianc.lisis dengan menganalisis membandingkan nilai Mean dan 
GAP antara persepsi dengan harapan pedagang. Hasil penelitian ini menunjukkan 
·bahwa Kualitas Pelayanan Tera oleh Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka 
]3eljtung di P~tngkalpinang <tilihllt qari lima dimensi kualitas pelayanan yang 
masing-masing bemilai GAP negatif pada tiap dimensi dan yang paling besar 
terdapat pada indikator Emphaty dengan nilai persepsi sebesar 3,75 dan harapan 
sebesar 4.76 dengan nilai kesenjangan Gap -1,01 dan dimensi re~ponsiveness 
merupakan nilai gap terkecil dari masing-masing dimensi dengan nilai mean 
·persepsi yaitu 3,04 sedangkan nilai mean harapan sebesar 4,0 dengan kesenjangan 
(GAP) sebesar -0.06. · 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan Tera, Penurunan Anggaran, Kesadaran Pedagang 
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ABSTRACT 

THE QUALITY OF SERVICE AND BALAT METROLOGY PROVINCIAL 
ISLANDS BANGKA BELITUNG TN PANGKALPTNANG 

HER I 
ll!l~ori_heri@yaho!J•Co;id 

Graduade Studies Program 
Indonesia Open University 

This research is motivated by the significant decrease in the number of 
scales that ditera in 20 II when compared tq the number of scales that ditera in 
the previous year. Total budget for conducting or tera tera birthday, but it is due 
also to the lack of awareness of traders themselves to perform the calibration and 
calibration of the scales they have. With the number of scales that do not ditera or 
ditera re certainly going to impact it does not guarantee the accuracy of the 
measurement of the goods or products sold, so it can be detrimental to the public 
as consumers. Service quality theo1y used in this research is the theory of Valerie 
A.Zeithaml, Leonard R Beny, and A.Parasuraman the SERVQUAL service 
quality which include tangibles, realibility, responsiveness, assurance and 
empathy. The research method that the researchers used the descriptive method 
with quantitative approach, data collection techniques through literature, 
questionnaires, observations, interviews that are clarifications or not deep and 
documentation. While the determination of respondents Non-Probability Sampling 
of "purposive sampling" ie sampling technique with a certain considerations. 
Terms traders as respondents in this study were traders who had received tera 
service scales and can be a sample of 254 respondents, using a Likert scale 
questionnaire in the study and the data were analyzed by analyzing and 
comparing the value Mean GAP between perception and expectations of traders. 
The results of this study indicale that the service quality Tera by the Center for 
Metrology Bangka Belitung Pangkalpinang views of the five dimensions of service 
quality were each worth GAP negative on each dimension and the most dominant 
or influehtial are tlie ihdicatoi's of Emphaty to tlie valiie of GAP between 
perception and hopes that the categories of perception of 3, 75 and expectations 
for 4. 76 of the value of the gap Gap -!,OJ and Responsiveness is the smallest 
value in each dimension with a value that is perceived by the mean value of 3,94 
while the percentage of 4,0 expectation category with the gap (GAP) amounted to 
-0.0.6, 

Keywords: Quality ofTera Service, The Decline In Budget, Awareness of 
Traders 
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DAFT AR RIW A YAT HID UP 
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BABIV 

HASH:, DAN PEMBAHASAN 

A. DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN 

l. Gambaran Umum UPTD Balai Metrologi Provinsi Kepulauau 
Bangka Belitung 

Pelaksanaan Kinerja Unit Pelaksana Teknis Dinas (UPTD) Balai 

Metrologi merupakan salah satu UPTD yang ada di Dinas Perindustrian 

dan Perdagangan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung yang terbentuk 

berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 

Nomor 6 Tahun 2008 tentang Organisasi dan Tala Keija Dinas Daerah 

Provinsi kepulauan Bangka Belitung. Sedangkan susunan organisasi 

UPTD Balai Metrologi berdasarkan Peraturan Gubemur Kepulauan 

Bangka Belitung Nomor 79 Tahun 2008. tentang Unit Pelaksana Teknis 

Dinas (UPTD) Daerah Provinsi Kepuhuan Bangka Belitung yang 

merupakan Unit Pelaksana Tcknis yang berkedudukan di bawah Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. 

UPTD Metrologi sebagai salah satu organisasi publik nonprofit maka 

organisasi ini mempunyai unit yang saling terkait yang mempunyai misi 

yang sama yaitu pelayanan kepada masyarakat. Untuk itu UPTD 

Metrologi harus dapat menteijemahkan visi dan misinya ke dalam strategi, 

tujuan, ukuran dan target yang ingin dicapai yang kemudian 

dikomunikasikan kepada unit-unit yang ada untuk dapat dilaksanakan 
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sehingga semua unit mempunyai tujuan yang sama yaitu pencapaian visi 

dan misi organisasi. 

Dalam memantapkan pelaksanaan tugas, UPTD Balai Metrologi telah 

menetapkan visi, misi, tugas pokok dan fungsi, tujuan, sasaran, strategi 

dan kewenangan peiaksanaan tugas. 

2. Visi dan Misi 

Visi dari UPTD Balai Metrologi adalah "Menjamin tertib ukur 

disegala bidang melalui transaksi kuantitas barang, guna melindungi 

kepentingan umum (konsumen dan produsen) yang pada gilirannya akan 

memperkuat daya saing produk Indonesia di Pasar Global". 

Sedangkan Misi dari UPTD Balai Metrologi adalah sebagai berikut: 

I) Membangun dan mengembangkan sistem Metrologi Legal 

2) Menjamin mutu pelayanan tera dan tera ulang, kalibrasi alat-alat 

ukur, takar, timbang dan perlengkapannya (UTTP) Metrologi Legal 

dan Barang Dalam Keadaan Terbungkus (BDKT) 

3) Mendorong masyarakat untuk mau peduli terhadap tertib ukuran, 

takaran dan timbangan. 

3. Tugas Pokok dan Fungsi 

Unit Pelaksana Teknis Dinas (UPTD) Balai Metrologi mempunyat 

tugas pokok melaksanakan sebagian tugas teknis Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan di bidang Kemetrologian, memimpin UPTD Balai Metrologi 

sesuai dengan ketentuan yang berlaku 
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Untuk melaksanakan tugas se!>agaimana seharusnya UPTD Balai 

Metrologi mempunyai fungsi : 

l) Merencanakan, menyusun program dan melaksanakau kegiatan di 

bidang kemetrologian, 

2) Melaksanakan pembinaan dan mengembangkan profesionalisme 

SDM kemetrologian, 

3) Melaksanakan pembinaan dan mengembangkan profesionalisme 

produsen alat Ukur Takar Timbang dan Perlengkapannya (UTTP) 

dan Barang Dalam Kemasan Terbungkus (BDKT) serta reparatir 

alat UTTP, 

4) Melakukan koordinasi dan keljasama dengan instansi terkait dalam 

bidang kemetrologian, 

5) Menyiapkan pedoman pelaksanaan tugas dalam bidang pelayanan 

kemetrologian, 

6) Melaksanakan pembinaan staf, 

7) Melaksanakan Monitoring, Evaluasi dan membuat laporan, 

8) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan. 

4. Tujuan dan Sasaran 

Tujuan dari UPTD Balai Metrologi adalah "Mewujudkan pelayanan 

prima Kemetrclogian kepada masyarakat dunia usaha guna menciptakan 

suasana tertib ukur disegala bidang yang menjangkau seluruh wilayah di 

Provinsi Kepulauan Bangka Belitung". 

Sedangkan sasaran yang ingin dicapai adalah sebagai berikut : 

43089.pdf



58 

1) Bertambahnya junlah alat Ukur, Takar, Timbang dan 

Perlengkapannya (UTTP) yang ditera dan tera ulang 

2) Meningkatnya pemahaman masyarakat tentang pentingnya tertib 

ukur 

3) Meningkatnya kepercayaan masyarakat didalam dan diluar negeri 

akan kebenaran ukuran di Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. 

5. Strategi dan Kewenangan 

Strategi yang digunakan oleh UPTD Balai Metrologi untuk mencapai 

tujuan tersebut antara lain : 

1) Mewujudkan lembaga Kemetro!ogian yang memiliki kompetensi 

teknis dan manajerial yang memperoleh pengakuan formal 

( akreditasi) secara nasional maupun internasional 

2) Mewujudkan pelayanan prima, independent dan professional 

kepada pengguna jasa Kemetrologian 

3) Mewujudkan pelayanan Kemetrologian sampai daerah terpencil 

Adapun kewenangan dari UPTD Balai Metrologi adalah sebagai 

berikut: 

1) Pelaksanaan veriflkasilkalibrasi internaVeksternal instrument 

standard 

2) Penyiapan sarana dan prasarana laboratorium Metrologi 

3) Pembinaan dan penegmbangan kompetensi SDM Metrologi Legal 

4) Pengelolaan dokumentasi Instrumen Standar 

5) Penyelenggaraan pelayanan kalibrasilpengujian/peneraan alat 

UTTP Metrologi Legal 
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6) Pelaksanaan penyuluhan Kemetrologian 

7) Pengelolaan stem pel Negara/Cap Tanda Tera dan Biaya Tera 

8) Pelaksaan koordinasi antar Balai Metrologi dalam rangk'l 

harmonisasi pelayanan Kemetrologian 

9) Pengawasan pelaksanaan UU No.2 Tahun 1981 tentang Metrologi 

Legal 

1 0) Pelaksanaan penyelidikan dan penyidikan terhadap pelanggaran 

UU No. 2 Tahun 1981 tentang metrology Legal 

11) Pembinaan terhadap industri alat UTIP, BDKT, dan repartir UTTP 

12) Penyusunan program Kerja dan Pelaporan Penyelenggaraan 

Kegiatan Kemetrolcgian 

6. Struktur Organisasi dan Somber Daya Manusia 

·Sebagai salah satu UPTD, UPTD Balai Metrologi mempunyai struktur 

organisasi tentang pelaksanaan teknis Kemetrologian. Struktur Organisasi 

dapat dilihat pada gambar berikut: 

Gambar 4.1 
Struktur Organisasi UPTD Balai Metrologi 

KEF ALA 
UPTD 

METROLOGl 

~I SUBBAGTU I 
I I 

SEKSI ALAT UKUR SEKSI PENGA WASAN 
TAKAR TIMBANGAN DANPENYULUHAN 

DAN PERLENGKAPAN 
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Pegawai yang ditempatkan di UPTD Balai Metrologi adalah pegawai 

yang dianggap mampu dan me,npunyai kemampuan administrasi dan 

teknis untuk melaksanakan tugas-tugas kemetrologian, seperti pelaksanaan 

tera alat Ukur takar Timbang dan perlengkapannya (UTTP), serta 

melakukan pengawasan tertib ukur pada objek tera. 

Dalam pelaksanaan tugas pokok dan fungsi sesuai jabatannya pegawai 

yang ada diharapkan mampu menjamin akurasi, konsistensi, kepastian, 

ketepatan dan efisiensi waktu dalam memberikan pelayanan kepada wajib 

tera. Pegawai yang diberikan tugas untuk melakukan pengujian dan 

pemeriksaan, pengujian, dan peneraan alat-alat ukur, takar, timbang dan 

perlengkapannya ialah pegawai diberi wewenang untuk melaksanakan 

tugasnya berdasarkan pendidikan kemetrologian yang pernab diterimanya. 

Pegawai yang diberi wewenang untuk melakukan tuga§ menera alat­

alat ukur yang baru disebut Penera. Sedangkan pegawai yang diberi 

wewenang untuk melakukan tera ulang alat-alat ukur yang sudah pernah 

ditera disebut Pengulang Tera dan pegawai yang diberi tugas dan 

wewenang mengadakan pengawasan dan penyuluhan disebut Pengamat 

Tera. Penera selain mempunyai wewenang untuk mengadakan tera alat­

alat ukur baru, juga mempunyai wewenang untuk melaksanakan tera u1ang 

terhadap alat-alat ukur yang sudah pemah ditera sebelumnya serta 

mengadakan pengawasan dan penyuluhan kemetrologian. Pengulang tera 

diberi wewenang untuk melaksanakan tera ulang alat-alat ukur yang sudah 

pemah ditera dan mengadakan pengawaasan dan penyuluhan 

kemetrologian. Sedangkan Pengamat Tera memepunyai wewenang untuk 
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melaksanakan pengawasan alat-alat ukur dan mengadakan penyuluhan 

kemetrologian. 

Kinmja dari pegawai yang melaksanakan pelayanan kemetrologian 

tercermin dari hasil keija UPTD Balai Metrologi Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung secara keseluruhan. 

Untuk mengetahui kinerja pelayanan kemetrologian, yaitu setelah 

dilakukan penilaian oleh pihak yang diberikan pelayanan. Adapun pihak 

yang dilayani adalah semua pemilik alat-alat ukur, takar, timbang serta 

perlengkapannya yang menggunakan jasa pelayanan kemetrologian UPTD 

BaJal Metrdldgi DiMs Petirtdustriah daft Perdagangafi Perdvifisi 

Kepulauan Bangka Belitung. 

7. Karakteristik Sam pel Penelitian 

Profil responden wajib tera pengguna jasa kemetrologian (tera 

timbangan) UPTD Balai Metrologi Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Provinsi Kepulauan Bangka Belitung di Pasar Pembangunan dan Pasar 

Pagi Kota Pangkalpinang sebagai berikut: 

Tabel4.1 
Profil Respoudeu Berdasarkan Hubungan Jenis 

Kelamiu Deugau Tiugkat Peudidikan 

1 .... .. . •. Laki·Jaki _23 __ _ '!_9' - • ------ 1..9 ... .? 
-~ 2 ······· ...... , .......... . 

Perempuan 53 61 34 13 

3 Total 76 110 53 15 

Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 

9_~, 

161 

254 
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Dari tabel 4.1 diatas, menunjukkan bahwa wajib tera atau pedagang 

yan~ berjualan di Pasar Pembangunan dan Pasar Pagi Kota Pangkalpinang 

yang melakukan tera timbangan didominasi oleh pedagang perempuan 

sebanyak 161 orang atau 63,39 persen. Sedangkan dalam hubungannya 

dengan tingkat pendidikan didominasi oleh pedagang yang berpendidikan 

setingkat SMU yaitu sebanyak 110 orang atau 43,31 persen. 

Tabel4.2. 
Profit Responden berdasarkan hubungan Jenis kelamin dengan Skala 
Usaha 

·0·;p~::f~;:~t\y~_:J· ;;~ri";~:~I~Bl\:-:_~?i·:-:.~;._~F-~~:~7i1~~~i~~tf:•·-~~~jk~;t~;i;,"~~~~~:"~]~3·{zc~D:is~~t~•~G~.'J; ~Tii\='f"~:~f_'~~:t~:~~;~0-_1_0%·~-;;;fe~;;if~~~X?IJ·;_ 
~- L§ki-laki 71 22 0 93 

... .. ·2:····. __ ,,_ ... ---- . ... ...... --" 
Perempuan 126 34 161 

3. Total 197 56 1 254 

Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 

Dan tabei 4.2 dlatas, menunjukkan responden sebagal pedagang yang 

telah melakukan tera/tera ulang pada UPTD Balai Metrologi Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 

dalam melakukan kegiatan usahanya di Pasar Pagi dan Pasar 

Pembangunan Pangkalpinang paling banyak memiliki skala usaha kecil 

sebanyak 197 orang atau sebesar 77,56 persen. Pedagang dengan skala 

usaha tersebut didominasi oleh pedagang perempuan, yaitu sebanyak 126 

orang (49,61 persen). Sedangkan pedagang laki-laki sebanyak 71 orang 

(27,95 persen). 
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Tabel4.3. 
Profil Responden berdasarkan hubungan dengan Umur pedagang 

1 Laki-laki -~5- . --"~-- ·- __ 2~-- - _2 . 9-~-.. 
2" 

Perempuan 24 88 46 3 161 
3 

Total 49 131 69 5 254 

Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 

Berdasarkan tabel 4.3 diatas, menunjukkan bahwa pengguna jasa tera 

timbangan UPTD Balai Metrolgi Dinas Perindustrian dan Perdagangan 

Provinsi Kepulauan Bangka Belitung yang berdagang di Pasar 

Pembangunan dan Pasar Pagi Kota Pangkalpinang ditinjau dari umur 

paling banyak adalah pedagang yang berusia pada interval umur 30 - 40 

t!J.!!.un yaitu s_ebany<tk 131 orang .ata1.1 :; l,57 persen, s~dangkan 

berdasarkan jenis kelamin pedagang yang . berusia 30 - 40 tahuil 

didominasi oleh pedagang perempuan, yaitu sebanyak 88 orang atau 

34,65 persen. Sedangkan pedagang 1aki-laki yang berumur 30 - 40 tahun 

adalah sebanyak 43 orang atau 16,93 persen. 

B. BASIL 

Variabel dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang terdiri dati 5 

dimensi yaitu tangibles , realibility, responsiveness , assurance , dan emplzaty 

yang masing-masing terdapat 20 pernyataan positif sebagai indikator yang 

dinilai responden berdasarkan persepsi pedagang dan harapan pedagang. 

Pengukuran ~iap pernyataan menggunakan skala Iikert yang meliputi persepsi 

pedagang yaitu, sangat baik (5), baik (4), cukup baik (3), tidak baik (2), 
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sangat tidak baik (I), sesuai dengan hasil jawaban kuisioner yang dibagikan 

kepada 254 responden. 

a. Tangibles 

Berikut adalah penjabaran pembahasan hasil pada setiap pernyataan 

dari setiap indikator -indikator yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada tabel 4.4, 4.5, 4.6 sebagai berikut: 

Tabel4.4. 

Deskripsi Penyediaan tern pat pelayanan Teraffera Ulang 

Alat Ukur, Takar, Tim bang dan Perlengkapannya 

I 

2 
3 59 23.2 177 20 7.9 
4 166 65.4 664 214 84.3 

5 29 11.4 145 20 7.9 
Jumlah 254 100.0 986 254 100.0 

Rata- rata 3.88 4.00 

Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 

60 
856 
100 

1.016 

Berdasarkan hasil jawaban kuisioner dengan 254 responden antara 

persepsi dan harapan pedagang di Pasar pagi serta Pasar Pembangunan 

nilai skor yang diberikan responden bervariasi yaitu cukup baik, baik dan 

sangat baik. Dari hasil perhitungan pada tabel 4.4 menunjukkan bahwa 

responden yang memilih tanggapan pemyataan "Penyediaan tempat 

pelayanan Tera/Tera Ulang Alat Ukur, Takar, Timbang dan 

Perlengkapannya" dilihat dari persepsi dan harapan pedagang, paling 

dominan dengan kategori baik menurut persepsi terdapat 166 responden 

atau 65,4 persen dan harapan responden paling dominan dikategorikan 

43089.pdf



65 

(baik) terdapat 214 sebesar 84,3 persen. Nilai rata-rata (mean) menurut 

persepsi pedagang sebesar 3,88 dan me!lurut har:.~pan ped:.~gang untuk 

penyataan di atas sebesar 4,00. 

Tabel4.5. 
Deskripsi Kelengkapan peralatan Standar yang digunakan untuk 

melayani Tera/ Tera Ulang 

2 
3 70 27.6 210 10 3.9 30 
4 !55 61.0 620 70 27.6 280 
5 29 11.4 145 174 68.5 870 

Jumlah 254 !00.0 975 254 100.0 1.180 
Rata- rata 3.84 4.65 

Sumber: hasil pengolahaan data isian kuisisoner 

Berdasarkan basil jawaban kuisioner dengan 254 responden antara 

persepsi dan harapan pedagang di Pasar Pagi serta Pasar Pembangunan . . 

skor jawaban yang diberikan bervariasi cukup baik, baik dan sangat baik. 

Hasil perhitungan pada tabel diatas menunjukkan bahwa responden yang 

memillh tanggapan "Keiengkapan peralatan Standar yang digunakan untuk 

melayani Tera/ Tera Ulang" diiihat dari persepsi dan harapan pedagang, 

menurut persepsi yang paling dominan dikategorikan (baik) terdapat !55 

baik sebanyak 6 I ,0 persen dan harapan dikategorikan (sangat baik) 

sebanyak I 74 responden dengan persentase sebesar 84,3 persen .. Nilai 

rata=rata (mean) menurut persepsi pedagang sebesar 3,84 dan menurut 

harapan pedagang untuk penyataan di atas sebesar 4,65. 
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Tabel4.6. 

Deskripsi Penampilan dan kerapihan seragam petugas Metrologi 

dalam melayani Tera/ Tera Ulang 

Sumber: basil pengolaban data isian kuisioner 

66 

Berdasarkan basil jawaban kuisioner terbadap 254 responden antara 

persepsi dan barapan pedl(g!lng P!!S¥ Pagi se!1ll Pasljr Pemb!!Dgllnan 11illli 

skor jawaban bervariasi ada yang negatif dan yang positif adalab cukup 

baik, baik dan sangat baik, diketahui basil perbitungan pada Tabel 4.6 

diatas menunjukkan babwa responden yang memilib tanggapan 

"Penampilan dan kerapiban seragam petugas Metrologi dalam melayani 

Tera! Tera Ulang" dilibat dari persepsi dan barapan pedagang, menurut 

persepsi pedagang paling dominan dengan kategori baik sebanyak 155 

responden atau sebanyak 61,0 persen , sedangkan barapan yang 

dikategorikan (baik) sebanyak 205 responden dengan persentase sebesar 

80,7 persen , sedangkan penilaian negatif (tidak baik) ada sebanyak 5 

responden atau sebanyak 2 persen dari jumlab responden. Nilai rata-rata 

(mean) menurut persepsi pedagang sebesar 3,63 dan menurut barapan 

pedagang untuk penyataan di atas sebesar 4,04. 
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a. Reliability 

Berikut adalah penjabaran pembahasan hasil pada setiap pemyataan 

dari setiap indikator -indikator yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada tabel 4.7, 4.8, 4.9, 4.10, 4.11 sebagai berikut: 

Tabel4.7. 

Deskripsi Ketepatan kedatangan petugas Metrologi dalam 

memberikan pelayanan 

Sumber: 

Berdasarkan hasil jawaban dan basil perhitungan jawaban kuisioner 

dengan 254 responden pedagang di Pasar Pagi serta Pasa pembangunan 
. . . •'' . -. . . 

bervariasi cukup baik, baik dan sangat baik, seperti hasil perhitungan pada 

tabel 4.7 diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Ketepatan kedatangan petugas Metrologi dalam memberikan pelayanan" 

dilihat dari persepsi dan harapan pedagang. Menun.1t persepsi pedagang 

paling dominan dikategorikan (baik) terdapat 156 responden atau 61,4 

persen dan kategori harapan dikategorikan (baik) dengan 224 responden 

yakni sebesar 88,2 persen. Ni1ai rata-rata (mean) menurut persepsi 

pedagaiig seliesar 3,87 dan meiiiifiit nampaii pedagaiig iiiitiik: peiiyataaii di 

atas sebesar 3,96 
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Tabe14.8. 
Deskripsi Kemudahan prosedur penerimaan alat-alat ukur yang diajukan 

untuk di Teral Tera 

Sumber: basil pengolaban data isian lruisioner 

Berdasarkan basil perbitungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden ant11ra P\lrsepsi ~lin hantpan P\lda.gang Pa.sa,r Pagi S():rt!J. Pagr 

Pembangunan bervariasi, diketabui basil perhitungan pada tabel 4.8 diatas 

menunjukkan babwa responden yang memilih tanggapan "Kemudahan 

prosedur penerimaan alat-alat ul..-ur yang diajukan untuk di Tera/ Tera 

Ulang" dilihat dari persepsi dan barapan pedagang yang dikategorikan 

(baik) paling dominan terdapat 170 responden atau sebanyak 66.9 persen 

untuk persepsi pedagang, sedangkan barapan dikategorikan (baik) dengan 

205 dengan persentase sebesar 80.7 persen. Nilai rata-rata (mean) menurut 

persepsi pedagang sebesar 3,85 dan menurut barapan pedagang untuk 

penyataan di atas sebesar 4, 11. 
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2 
3 
4 
5 

Jumlah 

Tabel4.9. 
Deskripsi Kemudahaan prosedur pemeriksaan Alat-alat 

ukur, Takar, Tim bang dan perlengkapannya 

52 20.5 156 10 3.9 
174 68.5 696 205 80.7 
28 11.0 140 39 15.4 
254 100.0 992 254 100.0 

Rata- rata 3.91 4.11 
Sumber: basil pengolahan data isian kuisioner 

69 

30 
820 
195 

1.045 

Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 251 

responden antl!ra persepsi 4an haf11plln pe~ag11ng Pasar Pagi sertl! P!!~!lr 

Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 4.9 diatas 

menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan "Kemudahaan 

prosedur pemeriksaan Alat-alat ukur, Takar, Timbang dan 

perlengkapannya" dilihat dari persepsi dan harapan pedagang. Menurut 

persepsi pedagang dikategorikan (baik) yang paling dominan terdapat 174 

responden atau sebanyak 68,5 persen dan menurut harapan dikategorikan 

(baik) dengan 205 responden dengan persentase sebesar 80.7 persen. Nilai 

rata-raia (mean) menurut persepsi pedagang sebesar 3,91 dan menurut 

harapan pedagang untuk penyataan di atas sebesar 4, 11. 
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Tabel ~.10. 
Deskripsi Kecepatan dalam pengujian Alat-alat Ukur, Takar, Tim bang dan 

perlengkapannya 

2 
3 42 16.5 126 20 7.9 60 
4 175 68.9 700 57 22.4 228 
5 37 14.6 185 177 69.7 885 

Jumlah 254 100.0 1.011 254 100.0 1.173 
Rata- rata 3.98 4.62 

Sumber: basil pengolaban data isian kuisioner 

B.::rdasarkan basil perbitungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden pe~agang di Pasar Pagi serta Pas~ Pembang11nan ]JerV!uiasi1 

diketabui basil perbitungan pada tabel 4.10 diatas menunjukkan babwa 

responden yang memilib tanggapan "Kecepatan dalam pengujian Alat-alat 

Ukur, Takar, Timbang dan perlengkapannya dilihat dari persepsi dan 

barapan pedagang yang dikategorikan (baik) paling dominan terdapat 175 

responden atau sebanyak 68,9 persen untuk persepsi dan menurut barapan 

dikategorikan (sangat baik) dengan 177 responden dengan persentase 

sebesar 69.7 persen . Nilai rata-rata (mean) menurut persepsi pedagang 

sebesar 3,98 dan menurut barapan pedagang untuk penyataan di atas 

sebesar 4,62. 

43089.pdf



71 

Tabel4.ll. 
Deskripsi Keakuratan dari basil peneraan Alat-alat Ukur, Takar, Tim bang 

· dan perlengkapannya 

Berdasarkan basil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

respomien a.n!af!! persc::psi da.n harap!ln pedaga.ng ~i P!!§!IT Pa.gi serta 

Pasar Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 

4.11 diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Keakuratan dari hasil peneraan Alat-alat Ukur, Takar, Timbang dan 

perlengkapanny" dilihat dari persepsi dan harapan pedagang. Menurut 

persepsi pedagang yang paling dominan dikategorikan (sangat baik) 

terdapat 148 responden atau sebanyak 58,3 persen dan barapa.'l juga 

dikategorikan (sangat baik) dengan 204 responden dengan persentase 

sebesar 80.3 persen. Nilai rata-rata (mean) menurut persepsi pedagang 

sebesar 4,43 dan menurut harapan pedagang untuk penyataan di atas 

sebesar 4,77. 
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c. Responsiveness 

Berikut adalah penjabaran pembahasan basil pada setiap pemyataan 

dari setiap indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada tabe14.12, 4.13, 4.14, 4.15 sebagai berikut: 

2 
3 
4 
5 

Jumlah 
Rail! · ratl! 

Tabel4.12. 
Deskripsi Kemampuan petugas Metrologi dalam 

menangani keluhan Wajih Tera 

47 18.5 141 10 3.9 
164 64.6 656 39 15.4 
43 16.9 215 205 80.7 
254 100.0 1.012 254 100.0 

3.9.8 4.77 
Surnber: hasil pengolahan data isian kuisioner 

30 
156 

1025 
1.211 

Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden menurut persepsi dan harapan pedagang di Pasar Pagi serta 

Pasar Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel4.12 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Kemampuan petugas Metrologi dalam menangani keluhan Wajib Tera" 

Menurut persepsi pedagang paling dominan dengan kategori (baik) 

terdapat 164 responden atau sebanyak 64,6 persen, sedangkan meurut 

harapan pedagang yang paling dominan dengan kategori (sangat baik) 

sebanyak 205 responden atau sebesar 80,7 persen. Nilai rata-rata (mean) 

meiiiifiif persepsi pedagarig sebesar 3,98 dan irieniiriit harapan pedagang 

untuk penyataan di atas sebesar 4,77. 
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Tabel4.13. 
Deskripsi Kemampuan petugas Metrologi dalam 

memberikan informasi yang jelas dan mudah 

73 

Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden mer.urut persapsi dan harapan pedagang di Pasar Pagi serta Pasa . . - . . . . . ' 

Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 4.13 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Kemampuan I?etugas Metrologi dalam memberikan informasi yang jelas 

dan mudah dimengerti". Menurut persepsi pedagang yang paling dominan 

dikategorikan (baik) terdapat 164 responden atau sebanyak 64,6 persen 

sedangkan menurut harapan paling dominan dengan kategori (baik) 

sebanyak 214 responden atau sebesar 84,3 persen. Nilai rata-rata (mean) 

meriurut persepsi pedagaiig sebesar 3,94 dan merturut harnpaii pedagaiig 

untuk penyataan di atas sebesar 4,00. 
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Tabel4.14. 
Deskripsi Kecepatan dalam bertindak Petugas Metrologi 

Sumber: pengolahan data isian 

Berdasarkan basil perhitungan jawaban angket dengan 254 responden 

menurut persepsi dan harapan pedagang di Pasar Pagi serta Pasar 

Pembangunan bervariasi, diketahui basil perhitungan- pada tabel 4.14 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Kecepatan da1am bertindak Petugas Metrologi pada saat di butuhkan". 

Menurut persepsi pedagang paling dominan dengan kategori (baik) 

terdapat 150 responden atau sebanyak 59,1 persen, sedangkan menurut 

harapan pedagang paling dominan dengan kategori (baik) sebanyak 204 

responden atau sebesar 80,3 persen. Nilai rata-rata (mean) menurut 

persepsi pedagang sebesar 3,89 dan meaurut harapan pedagang untuk 

penyataan di atas s-ebesar 4,04. 
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Tabel4.15. 
Desk! ipsi Kesungguhan Petugas Metrologi dalam 

data isian 

Berdasarkan hasil perhi tungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden menurut persepsi dan harapan pedagang di Pasar Pagi serta Pasa 

Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 4.15 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Kesungguhan Petugas Metrologi dalam menjalankan tugasnya" dilihat 

dari persepsi dan harapan pedagang, dikategorikan (baik) paling dominan 

terdapat 154 responden atau sebanyak 60,6 persen menurut persepsi , 

sedangkan menurut harapan pedagang dengan kategori (baik) sebanyak 

195 responden atau sebesar 76,8 persen. Nilai rata-rata (mean) menurut 

persepsi pedagang sebesar 3,98 dan menwut harapan p!!dagang untuk 

penyataan di atas sebesar 4,07. 
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d. Assurance 

Berikut adalah penjabarao pembah~san hasil pada setiap pemyataan 

dari dimensi Assurance dapat dilihat pada tabe14.16, 4.17, 4.18, 4.19 

sebagai berikut: 

2 
3 
4 
5 

Jum1ah 
Rata-rata 

Tabel4.16. 
Deskripsi Kcmampuan Petugas Metrologi dalam 

melaksana kan Tera/ Tera Ulang 

43 16.9 129 
95 37.4 380 60 23.6 
116 45.7 580 194 76.4 
254 100.0 !.089 254 100.0 

4.29 4.76 
Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 

240 
970 

1.210 

Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden menurut persepsi dan harapan pedagang di Pasar Pagi serta 

Pasar Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 4.16 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Kemampuan Petugas Metrologi dalam melaksanakan Tera/ Tera Ulang" 

dilihat dari persepsi dan harapan pedagang, mer.urut persepsi yang 

dikategorikan (sangat baik) dan paling dominan terdapat 116 responden 

atau sebanyak 45,7 persen, sedangkan menurut harapan pedagang paling 

dominan juga dikategorikan (sangat baik) sebanyak 194 atau sebesar 76,4 

persen. Nilai ral!l-rata (mean) menurut persepsi pedagang sebesar 4,29 dan 

menuru~ harapan pedagang untuk penyataan di atas sebesar 4,76. 
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' , 
4 
5 

Jwnlah 

Tabel4.17. 
Deskripsi Keramahan dan kesopanan Petugas Metrologi 

dalam melayani Teral Tera Ulang 

4 1.6 8 
68 ?6.8 204 
168 66.1 672 97 38.2 
14 5.5 70 157 61.8 

254 100.0 954 254 100.0 
Rata- r.ata 3.76 4.62 

Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 
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388 
785 

1.173 

Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

respon<jen menuru~ persepsi d:m harap~n pedagang di Pasar Pagi serta Pasa 

Pembangunan bervariasi dengan skor jawaban yang negatif (tidak baik) 

dan skor jawaban yang positif ( cukup baik, baik dan sangat baik) dapat 

diketahui pada tabe\ 4.17 diatas yang menunjukkan bahwa responden 

yang memilih tanggapan "Keramahan dan kesopanan Petugas Metrologi 

dalam melayani Tera! Tera Ulang" dilihat dari persepsi dan harapan 

pedagang. Menurut persepsi pedagang skor jawaban paling dominan yang 

dikategorikan (baik) paling terdapat 168 responden atau sebanyak 66,1 

persen dan skor jawaban yang negatif (tidak baik)' terdapat 4 responden 

atau sebanyak 1,6 persen, sedangkan menurut harapan pedagang yang 

paling dominan dikategorikan (sangat baik) sebanyak 157 responden atau 

sebesar 61,8 persen. Nilai rata-rata (mean) menurut persepsi pedagang 

sebesar 3,76 dan menurut harapan pedagang untuk penyataan di atas 

sebesar 4,62. 
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Tabel4.18. 
Deskripsi Kebaikan Alat-alat ukur, Takar, Timbang dan 

perlengkapannya setelah di Ttra/ Tera Ulang 

2 
3 42 16.5 126 10 3.9 
4 101 39.8 404 40 15.7 
5 111 43.7 555 204 80.3 

Jumlah 254 100.0 1.085 254 100.0 
Rata- rata 4.27 4.76 

Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 

78 

30 
160 

1.020 
1.210 

Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

Pasa Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 4.18 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan "Kebaikan 

Alat-alat ukur, Takar, Timbang dan perlengkapannya setelah di Tera/ Tera 

Ulang" dilihat dari persepsi dan harapan pedagang. Menurut persepsi 

pedagang paling dominan yang dikategorikan (sangat baik) terdapat 111 

responden atau sebanyak 43.7 persen, sedangkan menurut harapan 

pedagang paling dominan juga dikategorikan (sangat baik) dengan 204 

responden aiau sebesar 80,3. Nilai rlJ.tacrata (mean) menurut persepsi 

pedagang sebesar 4,27 dan menurut harapan pedagang umuk penyataan di 

atas sebesar 4,76. 
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Tabel4.19. 
Deskripsi Jaminan keabsahan Alat-alat ukur, Takar, 

Tim bang dan perlengkapan yang digunakan 
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Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden menurut persepsi dan harapan pedagang di Pasar Pagi serta 

Pasar Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel4.19 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan "Jaminan 

keabsahan Aiat-alat ukur, Takar, fimbang dan perlengkapan yang 

digunakan dilihat" dari persepsi dan harapan pedagang. Menurut persepsi 

pedagang yang paling dominan dikategorikan (sangat baik) terdapat 163 

responden atau sebanyak 64,2 persen dan menurut harapan pedagang 

paling dominan juga dikategorikan (sangat baik) dengan 196 responden 

atau sebesar 77,2 persen. Nilai rata-rata (mean) menurut persepsi 

pedagang sebesar 4,49 dan menurut harapan pedagang untuk penyataan di 

atas sebesar 4, 77. 
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e. Empllaty (Xs) 

Berikut adalab penjabaran pembabasan basil pada setiap pemyataan 

yang merupakan indikator pada dimensi Emphaty dapat dilihat pada label 

4.20, 4.21 , 4.22, 4.23 sebagai berikut: 

Tabel4.20. 
Deskripsi Penyambutan Petugas untuk tidak membeda­

bedakan 

Berdasarkan basil perbitungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden menurut persepsi dan barapan pedagang di Pasar Pagi serta 

Pasar Pembangunan bervariasi, diketabui basil perhitungan pada tabel4.20 

diatas menunjukkan babwa responden yang memilih tanggapan 

"Penyambutan Petugas untuk tidak membeda-bedakan Wajib fera;; dilihat 

dari persepsi dan harapan pedagang. Menurut persepsi pedagang paling 

dominan dikategorikan (baik) terdapat 172 responden atau sebanyak 67,7 

persen, sedangkan menurut barapan pedagang paling dominan 

dikategorikan (sangat baik) sebanyak 194 responden ataue sebesar 76,4 

persen. Nilai rata•rata (mean) menurut persepsi pedagang sebesar 3,75 dan 

menurut harapan pedagang untuk penyataan di alas sebesar 4, 76. 
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Tabel4.21. 

Deskripsi Perhatian khusus yang diberikan Petugas Metrologi kepada 

Wajib Tera 

2 
3 95 37.4 285 
4 150 59.1 600 97 38.2 388 
5 9 3.5 45 !57 61.8 785 

Jumlah 254 100.0 930 254 100.0 l.l73 
Rata- rata 3.(i6 .4,62 

Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 
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Berdasarkan hasil perhitung~n jawaban kuisioner dengan 254 

respO!J~en r!Jenurut pers~psi <la!l ~.arapa,n pe<!!lga.J1g gf Pasar Pagi serta 

Pasar Pembangunan be!Variasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 4.21 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Penyambutan Petugas untuk tidak membeda-bedakan Wajib Tera" dilihat 

dari persepsi dan harapan pedagang, menurut persepsi pedagang paling 

dominan dikategorikan (baik) terdapat !50 responden atau sebanyak 59,1 

persen , sedangkan menurut harapan pedagang paling dominan 

dikategorikan ( sangat baik) dengan !57 atau sebesar 61,8 persen. Nilai 

rata-rata (mean) menurut persepsi pedagang sebesar 3,66 dan menurut 

harapan pedagang untuk penyataan di atas sebesar 4,62. 
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Tabel4.22. 
Deskripsi Pelayanan Petugas Metrologi di lnar jam kerja 

2 
3 47 18.5 141 10 3.9 30 
4 74 29.1 296 40 15.7 160 
5 133 52.4 665 204 80.3 1.020 

Jumlah 254 100.0 1.102 254 100.0 1.210 
Rata- rata 4,34 4,76 

Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 

Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

r~spong~n menurut p~rs~:psi !l!ln hlif!lpan p~~!lg!lng (fi P!!SljT Pagi serm, 

Pasar Pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 4.22 

diatas menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan 

"Pelayanan Petugas Metrologi di luar jam ketja dilihat dari persepsi dan 

harapan pedagang". Menurut persepsi pedagang paling dominan 

dikategorikan (sangat baik) terdapat 133 responden atau sebanyak 52,4 

persen, sedangkan menurut harapan pedagang juga dikategorikan (sangat 

baik) dengan 204 responden atau sebesar 80,3 persen. Nilai rata-rata 

(mean) menurut persepsi pedagang sebesar 4,34 dan menurut harapan 

pedagang untuk penxataan di atas sebesar 4,76. 
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2 
3 
4 
5 

Jumlah 
Rata- rata 

Tabel4.23. 
Deskripsi Kemampuan Petugas Metrologi dalam 

menyelesaikan pekerjaannya sampai tuntas 

47 18.5 141 
74 29.1 296 58 22.8 
133 52.4 665 196 77.2 
254 100.0 1.102 254 100.0 

4.34 4.77 
Sumber: hasil pengolahan data isian kuisioner 
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232 
980 

1.212 

Berdasarkan hasil perhitungan jawaban kuisioner dengan 254 

responden antara persepsi dan h11rapan peg!!gling pas11r pagi serta 

pembangunan bervariasi, diketahui hasil perhitungan pada tabel 4.23 diatas 

menunjukkan bahwa responden yang memilih tanggapan "Kemampuan 

Petugas Metrologi dalam menyelesaikan pekerjaannya sampai tunias" 

dilihat dari persepsi dan harapan pedagang. Menurut persepsi pedagang 

paling dominan dikategorikan (sangat baik) terdapat 133 responden atau 

sebanyak 52,4, sedangkan menurut harapan pedagang paling dominan juga 

dikategorikan (sangat baik) terdapat 196 respponden atau sebesar 77,2 

persen. Nilai rata-rata (mean) menurut persepsi pedagang sebesar 4,34 dan 

menurut harapan pedagang untuk penyataan di atas sebesar 4,77. 
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C. Pembahasan 

1. Analisis persepsi dan harapan pedagang terhadap pelayanan tera 

Baiai Metroiogi Provlnsi Kepuiauali Bangka :3eHtung 

84 

Pembahasan basil pengukuran masing-masing indikator pelayanan 

tera berdasarkan persepsi dan harapan pedagang yang rnenggunaan jasa 

pelayanan tera oleh Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. 

Analisis berdasarkan data basil pengumpulan kuisioner yang disebar 

kepada 254 pedagang yang menjadi responden penelitian, analis data 

sesuai dengan rnetode penelitian yang telah dijelaskan pada Bah III. 

Kuisioner yang digunakan oleh penulis pada penelitian ini rnerupakan 

kuisioner dengan jawaban yang menggunakan skala Likert. Penilaian 

format Likert karena memungkinkan responden tinggal memilih jawaban 

yang telah tersedia dalarn kuisioner dengan variasi derajat !ertentu. 

Bentuk jawaban tersebut mernaparkan penilaian negatif sarnpai positif 

yang antara lain : I = sangat tidak baik, 2 = tidak baik, 3 = cukup baik, 4 

= baik dan 5 = sangat baik. Sedangkan untuk memudahkan interpretasi 

data yang diperoleh untuk nilaia rata-rata persepsi dan harapan 

berdasarkan jawaban responden tersebut dikategorikan sebagai berikut : 

a. Nilai rata-rata jawaban responden l s/d 1,8 = sangat tidak baik 

b. Ni1ai rata-ratajawaban responden >1,8 s/d 2,6 = tidak baik 

c. Nilai rata-ratajawaban responden >2,6 s/d 3,4 = cukup baik 

d. Nilai rata-ratajawaban responden >2,4 s/ 4,2 = baik 

e. Nilai rata-rata jawaban responden >4,2 s/d 5 = sangat baik 
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Setelah dilakukan analisis terhadap masing-masing pernyataan dari 

masing-masing dimensi yang mempengaruhi kualitas pdayanan 

menunjukkan hasil rata-rata skor penilaian bervariasi dan berdasarkan 

persepsi dan harapan pedagang. Hal ini sesuai dengan pemyataan Kotler 

(dalam Jasfar 2005 :48 ) bahwa "citra kualitas pelayanan yang baik 

bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa, 

melainkan berdasa.rkan sudut pandang atau persepsi dari konsumen". 

Pemyataan dari masing dimensi menunjukkan basil yang bervariasi, baik 

menurut persepsi maupun menurut harapan pedagang. Dijelaskan juga 

oleh Parasurraman et.al (1985) bahwa " ada dua factor utama yang 

mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service (pelayanan yang 

diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang dirasakan). 

Nilai rata-rata tertinggi menurut persepsi pedagang yaitu 4,49 yang 

dikategorikan sangat baik yaitu pada pemyataan "Jarninan keabsahan 

UTIP yang digunakan" pacta dimensi Assurance. Sedangkan nilai-rata­

rata terendah yaitu 3,63 dikategorikan baik, yaitu pada pereyataan " 

Penampilan dan kerapihan petugas Metrologi dalarn melayani tera!tera 

ulang" pada dimensi Tangibles. 

Selanjtunya kalau dilihat dari harapan pedagang nilai rata-rata 

terendah adalah 3,96 dikategorikan baik, yaitu pada pernyataan : 

"Ketepatan kedatangan petugas metrology dalam pelayanan tera" pacta 

dimensi Reliability, sedangkan nilai rata-rata tertinggi adalah 4,77 

dikategorikan sangat baik, ada tiga pemyataan pada tiga dimensi yaitu 

pacta pernyataan : " Kemampuan petugas metrology dalam menangani 
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keluhan wajib tera" pada dimensi Responsiveness dan pemyataan " 

Jamin~n keabsahan UTTP yang digunakan" pada dimensi Assurance serta 

pada pemyataan "Kemampuan petugas metrologi dalam menyelesaikan 

pekeljaannya sampai tuntas" pada dimensi Emphaty. Selain itu juga kalau 

dilihat dari nilai rata-rata untuk setiap dimensi menurut persepsi pedagang 

nilai rata-rata terendah yaitu pada dimensi Tangible dengan nilai 3,78 

dikategorikan baik, sedangkan nilai rata-rata tertinggi yaitu 4,20 

diktegorikan sangat baik pada dimensi Assurance. Sedangkan menurut 

harapan pedagang nilai rata-rata terendah pada dimensi Responsiveness 

yaitu 4,22 dikategorikan sangat baik dan nilai rata-rata tertinggi terdapat 

pada dimensi Assurance 4,73 dikategorikan sangat baik. 

Dilihat dari hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa nilai rata-rata 

masing-masing pernyataan, maupun nilai rata-rata masing-masing dimensi 

menurut persepsi pedagang lebih rendah dari nilai rata-rata menurut 

harapan pedagang. Hal tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara 

pelayanan yang dirasakan dengan pelayanan yang diharapkan oleh 

pedagang. 

Adanya perbedaan Persepsi dan harapan yang dirasakan oleh 

pedagang mencerminkan pelayanan kemetrologian yang telah diberikan 

oleh UPTD Balai Metrclogi Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi 

Kepulauan Bangka Belitung. Tanggapan pedagang selaku responden 

terhadap pelayana.'l yang telah diberikan ada yang positif dan negatif. 

Penilaian yang posistif berarti pelayanan yang dirasakan pedagang sudah 

baik yang terletak pada dimensi Reliability, Responsiveness, dan Emphaty. 
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Sedangkan penilaian yang negatif yaitu tidak baik yang dirasakan oleh 

pedagang ditunjukkan pada salah satu pemyataan pada dimensi Tangibles, 

yaitu pada pernyataan : "Penampilan dan kerapihan seragam petugas 

Metrologi dalam melayani tera/tera ulang" dan salah satu pernyataan pada 

dimensi Assurance yaitu pemyataan " Keramahan dan kesopanan 

Petugas Metrologi dalam melayani Tera/ Tera Ulang". Hal ini 

menunjukkan bahwa pelayanan yang dilaksanakan tentang Penampilan 

dan kerapihan petugas Metrologi dalam melayani tera!tera ulang 

Keramahan dan kesopanan Petugas Metrologi dalam melayani Tera! Tera 

Ulang, pedagang merasakan pelayanan yang diterima dirasakan kurang 

baik, sehingga perlu diberbaiki dan ditingkatkan kualitas pelayanannya. 

2. Analisis ~AP Antara Persepsi dan Harapan Pedagang Terhadap 
Pelayanan Tera Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 

Pada sub bab ini menjelaskan analisis kualitas pelayanan tera pada 

Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Berdasarkan selisih 

skor atau (gap) antara persepsi dan harapan pedagang. Untuk menjelaskan 

tingkat kepuasan pedagang. Data yang telah diperoleh dari peyebaran 

kuisioner dilakukan sesuai dengan teknik analisis yang telah dijelaskan 

pada Bab III. Penyebaran kuisioner dilakukan kepada 254 pedagang yang 

berjualan menggunakan timbangan dan telah melakukan tera!tera ulang 

timbangannya kepada Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka 

Belitung. 

Analisis Gap. kualitas pelayanan Bidang Kemetrologian Dinas 

Perindustian dan Perdagangan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 
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terhadap kepuasan pelanggan dilakukan dengan menggunakan metode 

SERVQUAL. Per.gujian ini dilakukan untuk mengetahui perbedaan 

kllalitas pelayanan yang ditinjau dari aspek pelayanan yang dirasakan 

maupun harapan pedagang. 

Pengukuran tingkat kepuasan pedagang dilakukan berdasarkan nilai 

skor SERVQUAL pada GAP 5 yang terjadi antara persepsi dengan harapan 

pedagang pasar pagi dan pembangunan Kota Pangkalpinang atas 

pelayanan tera yang diterimanya dari petugas UPTD Balai Metrologi 

Dinas Perindustian dan Perdagangan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 

dengan rumus Zeithaml, et.al (1990) sebagai berikut: 

• Skor SERVQUAL = Skor Persepsi - Skor Harapan 

Jika selisih bernilai positif maka dapat disimpulkan bahwa masyarakat 

penerima layanan puas atas jasa pelayanan Y!lllg telah diberikan dan berarti 

. bahwa kualitas pelayanan tersebut baik. Dan apabila selisihnya bernilai 

negatif berarti masyarakat penerima layanan merasa tidak puas atas 

pelayanan yang telah diberikan, artinya pelayanan yang diberikan belum 

baik.. 

Nilai Persepsi sama dengan harapan berarti pelayanannya memuaskan, 

pelayanan ideal jika nilai persespsi lebih tinggi dari nilai harapan berarti 

pelayanan yang telah diberikan sudah memuaskan pedagang. Tentang 

kepuasan pelayanan berkisar antara -4 sampai dengan 4. Nilai kepuasan 

terendah adalah sebesar -4 yaitu pada saat nilai persepsi paling rendah = I, 

sedangkan nilai harapannya paling tinggi yaitu =5. Sebaliknya kepuasan 
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paling tinggi terjadi pada saat nilai persepsi paling tinggi yaitu 5 dan nilai 

harapan = l. 

Rentang kepuasan -4 sampai dengan 4 memiliki interval. Interval gap 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pedagang yang melakukan teraltera 

ulang timbangan pada Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka 

Belittmg adalah sebagai berikut : 

a. Nilai skor servqual -4 sampai dengan -2,4 berarti sangat tidak baik 

b. Nilai skor servqual-2,4 sampai dengan -0,8 berarti tidak baik 

c. Nilai skor servqual -0,8 sampai dengan 0,8 berarti cukup baik 

d. Nilai skor servqual 0,8 sampai dengan 2,4 berarti baik 

e. Nilai skor servqual 2,4 sampi dengan 4 berarti sangat baik 

Berikutakan disajikan pengukuran tingkat kepuasan berdasarkan GAP 

yang terjadi antara persepsi dan harapan pelayanan tera-tera ulang menurut 

dimensi SERVQUAL sebagai berikut: 

a. Dimensi Tangibles 

Adapun uji perbedaan antara persepsi dan harapan responden terhadap 

pelayanan tera oleh Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belittmg 

untuk masing-masing indikator terhadap beberapa pemyataan tiap 

pelayanan pada dimensi Tangibles dapat dilihat pada bagan berikut ini : 
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Bagan 4.1. 
Diagram nilai rata-rata (mean) an tara Persepsi, Harapan dan Gap tiap 

Pernyataan Dimensi Tangibles · 

Dimensi Tangibles 
5 

..-., 

= 4 
~ .. 

3 
~ ._. 

2 .: -~ 1 ... 
I 

0 .: -.: -1 ~ ... -2 Q 
~ 
00 

Penyediaan 
Kelengkapan Penampilan dan 

tempat 
peralatan kerapihan 

pelayanan 
Tera/Tera Ulang 

Standar yang seragam petugas Rata-Rata 

Alat Ukur, Takar, 
digunakan untuk M~trologi (Mean) 
melayanl Tera/ dalam meiayani 

Timbang dan 
Tera Uiang I Tera/Tera Uiang Perlengkapannya 

•iPERSEPSI 3,88 3,84 

4 4,65 4,04 4,23 

Sumber: Hasil pengolahan data isian kuisioner 

Berdasarkan nilai rata-rata (mean) diatas antara Persepsi, Harapan dan 

Gap tiap pemyataan yang terdiri dari Penyediaan tempat pelayanan 

Tera!fera Ulang Alat Ukur, Takar, Timbang dan Perlengkapannya memiliki 

perbedaan yaitu persepsi dengan nilai rata-rata 3.88 sedangkan nilai rata-rata 

harapan 4.00 de!!gan kesenjangan (GAP) sebesar -0.12 dengan kategori 

cukup baik dan begitu pula dengan hasil perhitungan ni1ai rata-rata (Mean) 

pernyataan Kelengkapan peralatan Standar yang digunakan untuk me1ayani 

Teral Tera Ulang memiliki perbe$an yaitu pcrsepsi deng!!n nil.ai rata-rata 

3.84 sedangkan kategori harapan nilai rata-rata 4.65 dengan kesenjangan 

(GAP) sebesar -0.81 (cukup baik). Sedangkan pada pemyataan Penampilan 

dan kerapihan seragam petugas Metro1ogi dalam melayani Tera/ Tera Ulang 
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memiliki perbedaan pula yaitu persepsi dengan nilai rata-rata 3. 63 

sedangkan nilai rata-rata harapan 4.04 dengan kesenjangan (GAP) sebesar 

-0.41 dengan kategori cukup baik. Kalau tadi perbandingan persepsi dan 

harapan menurut masing-masing pemyataan pada dimensi Tangibles, maka 

kalau dilihat dari perbedaan nilai rata-rata persepsi dan harapan pedagang 

menurut dimensi Tangibles terdapat perbedaan gap yang bernilai negatif 

antara persepsi dan harapan pedagang, yaitu bemilai -0,45 terrnasuk pada 

kategori cukup baik. 

Dimensi Tangibles, menunjukkan bahwa ada perbedaan antara persepsi 

dan harapan pedagang, mean menurut persepsi pedagang lebih kecil 

sedangkan mean harapan pedagang lebih besar. Hal ini berarti bahwa 

harapan pedagang lebih besar dari persepsi pedagang, sehingga selisihnya 

_ bernilai negatif artinya masyarakat penerima layanan merasa tidak puas atas 

pelayanan yang telah diberikan, artinya pelayanan yang diberikan belum 

baik. Pelayanan yang dirasakan masih belum mencapai harapan pedagang. 

Disamping itu juga telah dijelaskan oleh teori dari (Sinambela, 2006:6) yang 

berhubungan dalam hal ini ada pada butir ketiga, kondisional yaitu 

bahwasanya pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan 

pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip 

efiesiensi dan efektifitas. Artinya dalam melakukan pelayanan hal yang 

pertama harus dilakukan pihak instansi guna untuk memuaskan harapan 

pedagang adalah harus memperhatikan aspek pelayanan tera-tera ulang 

seperti kebersihan tempat pelayanan tera , lingkungan pasar, perlengkapan 

kebutuhan pengguna layanan tera bila diperlukan harus tersedia sesuai 
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dengan yang diharapkan agar pelayanan maksimal serta harapan pedagang 

yang ·mengharapkan pelayanan kemetrologian tiap pernyataan dimensi 

Tangibles menjadi lebih baik. Dimensi Tangibles menggambarkan 

tampilan fisik, baik sarana fisik pelayanan tera maupun tampilan fisik dari 

petugas metrology. Adanya kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan, 

berarti bahwa pedagang rnengharapkan pelayanan tera dari dimensi 

Tangibles harus lebih baik lagi. 

b. Dimensi Reliability 

Adapun uji perbedaan antara persepsi dan harapan responden te~hadap 

pelayanan tera oleh Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Bel itung 

untuk rnasing-masing indikator terhadap beberapa pernyataan tiap 

pelayanan pada dimensi Reliability dapat dilihat pada hagan berikut ini : 
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Bagan 4.2 
Diagram nilai rata-rata (mean) antara Persepsi, Harapan dan Gap tiap 

Pernyataan Dimens~ Reliability · 

Dimensi Reliability 
6 

~ 

5 = " " ~ 
~ 4 
" -" .. 
' 3 " -" .,; .. 2 j 

<11 

1 

0 

-1 

Ketepatan 
Kemudaha Kemudaha Keakuratan 

kedatanga 
n prosedur n prosedur dalam dari hasil 
penerimaa pemeriksaa pengujian peneraan 

n petugas 
n alat-alat n alat-alat alat-alat alat-alat 

Metrologi 
ukuryang ukur, takar, ukur, takar, ukur, takar, 

Rata-Rata 
dalam 

diajukan tim bang timbang timbang 
(Mean) 

memberika 
untuk dan dan dan 

n 
ditera/tera perlengkap perlengkap perlengkap 

pelayanan 
ulang 

Sumber: Hasil pengolahan data isian k:uisioner 

Berdasarkan hasil nilai rata-rata (mean) diatas antara Persepsi, Harapan 

dan Gap tiap pemyataan yang terdiri dari Ketepatan kedatangan petugas 

Metrologi dalam memberikan pelayanan memiliki perbedaan yaitu persepsi 

dengan nilai rata-rata 3.87 sedangkan nilai rata-rata harapan 3.96 dengan 

kesenjangan (GAP) sebesar -0.09 (cukup baik). Begitu pula dengan hasil 

perhitungan rata-rata (Mean) pemyataan Kemudahan prosedur penerimaan 

alat-alat ukur yang diajukan untuk ditera/tera ulang memiliki perbedaan 
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yaitu persepsi dePgan nilai mean 3.85 sedangkan mean harapan 4.11 

dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.26. Pemyataan Kemudahan prose~ur 

pemeriksaan alat-alat ukur, takar, timbang dan perlengkapannya memiliki 

perbedaan yaitu persepsi dengan nilai mean 3.91 persen sedangkan ni1ai 

mean harapan 4.11 dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.2. Pernyataan 

Kecepatan dalam pengujian alat-alat ukur, takar, timbang dan 

perlengkapannya memiliki perbedaan pula yaitu persepsi dengan nilai mean 

3.98 sedangkan ni1ai mean harapan 4.62 dengan kesenjangan (GAP) 

sebesar -0.64 . Adapun Pernyataan Keakuratan dari hasil peneraan alat-alat 

ukur, takar, timbang dan perlengkapannya memiliki perbedaan pula yaitu 

persepsi dengan nilai mean 4.43, sedangkan ni1ai mean harapan 4.76 

dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.33 . sedangkan nilai rata-rata semua 

pemyataan dari dimensi Reliability menurut pesepsi ada1ah 4,08 sedangkan 

menurut harapan pedagang 4,31, maka nilai servqualnya -0,304 (cukup 

baik). 

Hal ini menunjukkan bahwa harapan pedagang lebih besar dari persepsi 

pedagang yang berarti selisihnya bemilai negatif artinya masyarakat 

penerima layanan merasa tidak puas atas pelayanan yang telah diberikan, 

artinya pelayanan yang diberikan belum baik. Pelayanan yang dirasakan 

masih belum mencapai harapan pedagang yang mengharapkan pelayanan 

seperti "Ketepatan kedatangan petugas Metrologi dalam memberikan 

pelayanan, "Kemudahan prosedur pemeriksaan a1at-alat ukur, takar, timbang 

dan perlengkapannya, "Kecepatan dalam pengujian alat-alat ukur, takar, 

timbang dan perlengkapannnya" menjadi sangat baik, Keakuratan dari hasil 
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peneraan alat-alat ukur, takar, timbang dan perlengkapannya dan 

Kemampuan petugas Metrologi dalam menangani keluhan wajib tera. 

Disamping itu sebagai faktor pendukung telah dijelaskan oleh teori dari 

Gronroos ( dalam Arief, 2007: 122) pada butir penjelasan pertama yakni : 

Professionalisme and skills (profesionalime dan kemampuan) yakni, !Criteria 
ini merupakau outcome-related criteria dimana pelanggan menyadari bahwa 
penyedia jasa, kacyawan, sistem oprasioual dan sumber daya fisik memiliki 
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untnk memecahkan masalah 
pelanggan secara profesional. 

Artinya, semakin handal hasil yang diperlihatkan oleh para petugas 

layanan tera maka permasalahan yang dihadapi oleh para pedagang pasar 

pagi dan pembangunan juga akan cepat terselesaikan. Semakin tinggi 

ataupun lemahnya tingkat keandalan petugas Metrologi dalam menangani 

keluhan wajib tera maka akan mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat 

itu sendiri. 

c. Dimensi Responsiveness 

Adapun uji perbedaan antara persepsi dan harapan responden terhadap 

pelayanan tera oleh Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 

untuk masing-masing indikator terhadap beberapa pernyataan tiap 

pelayanan pada dimensi Responsiveness dapat dilihat pada diagram berikut 

ini: 
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Bagan 4.3 
Diagram nilai rata-rata (mean) antara Persepsi, Harapan dan Gap tiap 

Pernyataan Dimensi Respo11sive11ess · 

Dimensi Responsiveness 
6 

= 5 :·~ --

" 4 ; I -- -- ~. .. '\ ll - ~- 1 w. 1 _- r-6 3 

" 2 -e 1 
' 0 .s 

1Fo,791~~ ~ ~-o,26J " -1 
~ -2 ... 
~ Kemampuan KecepatJr. 
00 Kemampuan petugas dalam 

Kesungguhan petugas Metrologi bertlndak 
Metrologi dalam petugas 

petugas 

dalam memberikan Metrologi 
Metrologi Rata-Rata 

menangani lnformasi pada saat 
dalam [Mean) 

keluhan yangjelas dibutuhkan 
menjalankan 

I wajib tera dan mudah 
tugasnya 

dlmengerti 
--

.•JPERSEPSI 3,98 3,94 3,89 3,98 3,95 

~HARAPAN 4,77 4,00 4,04 4,07 4,22 

~;~GAP -0,79 -0,06 -0,15 -0,09 -0,26 

. . .. 
Sumber: Hasii pengolahan data ISlan kms10ner 

Berdasarkan hasil nilai rata-rata (Mean) diatas antara Persepsi, 

Harapan dan Gap tiap pemyataan yang terdiri dari Kemampuan petugas 

Metroiogl daiam menangani keiuhan wajib tera memiiiki perbedaan yaitu 

persepsi dengan nilai mean 3.98 sedangkan nilai mean harapan 4.77 

dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.79. Begitu pula dengan hasil 

perhitungan nilai (Mean) pemyataan Kemampuan petugas Metrologi 

dalam memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti memiliki 

perbedaan yaitu persepsi dengan nilai mean 3.94 sedangkan nilai mean 

harapan 4.00 dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.06. Pemyataan 

Kecepatan dalam bertindak petugas Metrologi pada saat dibutuhkan 

memiliki perbedaan pula yaitu persepsi dengan nilai mean 3.89 sedangkan 
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nilai mean harapan 4.04 dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.15 . 

Sedangkan, Kesungguha.1 petugas Metrologi dalam menjalankan tugasnya 

memi1iki perbedaan pula yaitu persepsi dengan nilai mean 3.98 sedangkan 

nilai mean harapan 4.07 dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.09. Nilai 

rata-rata semua pemyataan dari dimensi Responsiveness menurut pesepsi 

adalah 3,95 sedangkan menurut harapan pedagang 4,22 maka ni1ai 

servqua1nya -0,26 ( cukup baik). 

Dimensi Re~ponsiveness terdapat perbedaan negatif antara persepsi 

dan harapan pedagang, karena persepsi pedagang lebih kecil sedangkan 

mean harapan pedagang jauh lebih besar. Hal ini menunjukkan bahwa 

harapan pedagang 1ebih besar dari persepsi pedagang sehingga selisihnya 

bemilai negatif artinya masyarakat penerima layanan merasa tidak puas 

atas pelayanan yang telah diberikan atau pelayanan yang diberikan masih 

be1um memenihi harapan pedagang .. 

Secara kuantitas banyak pedagang yang mengharapkan pe1ayanan 

tentang "Kemampuan petugas Metrologi da1am menangani keluhan wajib 

tera" menjadi baik dan sangat baik dapat dilaksanakan oleh petugas 

Metrologi dalam memberikan pelayanan. Disamping itu, sebagai faktor 

. pendukung pembuktian pun sejalan dengan penje1asan dari teori Gronroos 

(da1am Arief, 2007: 122) yang berhubungan dengan teori ini adalah pada 

butir kedua yakni kriteria Attitudes and Behavior (sikap dan prilaku) 

bahwasanya kriteria ini termasuk process-related criteria, pelanggan 

merasa bahwa karyawan perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka 

dan berusaha membantu da1am memecahkan masa1ah mereka secara 
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spontan dan senang hati. Oleh karena itu, semakin tinggi daya tanggap 

yang diperlihatkan oleh para petugas Metrologi maka pcrmasalahan yan~ 

dihadapi oleh para pedagang pasar pagi serta pembangunan akan cepat 

terselesaikan. Semakin tinggi tingkat daya tanggap petugas Metrologi, 

maka akan memengaruhi kepuasan masyarakat/pedagang. 

d. Dimensi Assurance 

Adapun uji perbedaan antara persepsi dan harapan responden terhadap 

pelayanan tera oleh Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 

urtttik masifig-masing ittdlkator terhadap beberapa pemyataar: tiap 

pelayanan pada dimensi Assurance dapat dilihat pada diagram berikut ini: 

Bagan4.4 
Dingram nilai rata:-rata (mean) an tara Persepsi; llarapan dan Gap tiap 

Pernyataan Dimensi Assurance 

6 

= 5 ,. 
4 .. 

6 3 

.s 2 

e 1 

ll 0 ,. -1 
~ -2 ... 
~ 
"' Kemampuan 

petugas 
Metrologi 

dalam 
melaksanaka 
n tera/tera 

ulang 

I•IPERSEPSI 

(aiHARAPAN 

IOIGAP 

Dimensi Assurance 

Keramahan 
Kebaikan 

dan 
alat-alat ukur, 

kesopanan 
takar, 

timbangdan 
pctugas 

perlengkapan 
Metrologi 

nya setelah di 
dalam 

melayani 
tera/tera 

tera/tera 
ulang 

ulang 

Jaminan 
keabsahan 

alat-alat ukur, 
takar, 

timbangdan 
perlengkapan 

yang 
digunakan 

Rata-Rata 
(Mean) 

Sumber: Hasil pengolahan data isian kuisioner 
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Berdasarkan hasil skor rata-rata (Mean) diatas antara Persepsi, 

Harapan dan Gap tiap pemyataan yang terdiri dari Kemampuan petugas 

Metrologi dalam melaksanakan teraltera ulang memiliki perbedaan yaitu 

persepsi dengan nilai mean 4.29 sedangkan nilai mean harapan 4.76 

dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.47. Begitu pula dengan hasil 

perhitungan rata-rata (Mean) pemyataan Keramahan dan kesopanan petugas 

Metrologi dalam melayani teraltera ulang memiliki perbedaan yaitu perscpsi 

dengan nilai mean 3.76 persen sedangkan nilai mean harapan 4.62 dengan 

kesenjangan (GAP) sebesar -0.86 . Pemyataan Kebaikan alat-alat ukur, 

takar, timbang dan perlengkapannya setelah di tcraltera ulang memiliki 

perbedaan pula yaitu persepsi dengan nilai mean 4.27 sedangkan kategori 

nilai mean hararan 4.76 dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.49 . 

Sedangkan, Jaminan keabsahan alat-alat ukur, takar, timbang dan 

perlengkapan yang digunakan memiliki perbedaan pula yaitu persepsi 

dengan nilai mean 4.49 sedangkan kategori harapan persentase 4. 77 

dengan kesenjangan (GAP) sebesar -0.28 . Nilai rata-rata semua pemyataan 

dari dimensi Assurance menurut pesepsi adalah 4,20 sedangkan menurut 

harapan pedagang 4, 73 maka nilai servqualnya -0,53 ( cukup baik). 

Sarna seperti dimensi Iainnya pada dimensi Assuranse menunjukkan 

bahwa harapan pedagang lebih besar berarti pelayanan yang dirasakan 

masih belum mencapai harapan yang diinginkan pedagang pasar pagi dan 

pembangunan yang berarti selisihnya bemilai negatif artinya masyarakat 

penerima layanan merasa tidak puas atas pelayanan yang telah diberikan, 

artinya pelayanan yang diberikan belum baik. Sehingga dalam hal ini 
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menunjukkan bahwa pelayanan kemetrologian yang telah diberikan oleh 

petugas Metrologi belum sesuai harapan pedagang. Akan tetapi secara 

kuantitas banyak pedagang yang mengharapkan pelayanan tentang "Jaminan 

keabsahan alat-alat ukur, takar, timbangan dan perlengkapan yang 

digunakan" menj adi baik dan san gat baik dapat dilaksanakan oleh petugas 

Metrologi dalam memberikan pelayanan. Karena pemyataan ini 

memberikan nilai terbesar dari masing-masing tiap pemyataan dari dimensi 

Assurance (N) yakni dengan nilai rata-rata (Mean) yakni kategori persepsi 

sebesar 4.49 dan harapan sebesar 4.77 dengan nilai kesenjangan Gap -0.28 

. Hal ini sejalan seperti yang diungkapkan teori menurut (Ibrahim, 2008:22), 

kualitas pelayanan publik merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana 

pen!laian kualitasnya ditentukan pada saat teijadinya pemberian pelayanan 

publik tersebut. Dapat diartikan, pelayanan tera terbukti benar dari segi 

assurance dapat menentukan besarnya pengaruh akan kepuasan 

masyarakat/pedagang baik dipasar pagi dan pembangunan 

Kemudian sama halnya dengan pendapat dari Gronroos ( dalam 

Arief, 2007:122), pada butir keempat yaitu kriteria Reliability and 

trustworthninees (Keandalan dan Kepercayaan), Kriteria ini termasuk 

process-related criteria, bahwasanya, pelanggan memahami bahwa apapun 

yang teijadi mereka bisa mempercayakan segala sesuatunya kepada 

penyedia jasa beserta karyawan dan sistemnya. Oleh sebab itu dari 

penjelasan faktor pendukung diatas, dapat di interpretasikan yakni semakin 

tinggi jamir{an yang diperlihatkan oleh petugas Balai Metrologi, maka akan 

43089.pdf



101 

memengaruhi kepuasan harapan masyarakat/pedagang itu sendiri. Jika 

sebaliknya · apabila assurance yang diperlihatkan oleh petugas Balai 

Metrologi kurang baik, maka akan memengaruhi kepuasan 

masyarakat/pedagang itu sendiri. Oleh karena itu, dimensi inilah yang 

menjadi pengaruh terbesar dan faktor penting akan harapan pedagang yang 

menjamin basil dari suatu barang maupun produk yang dijanjikan sesuai 

dengan jaminan yang telah disepakati bersama ataupun berdasarkan 

peraturan di Balai Metrologi. 

e. Dimensi Empllaty 

Adapun uj i perbedaan antara persepsi dan harapan responden terhadap 

pelayanan tera oleh Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung 

untuk masing-masing indikator terhadap beberapa pemyataan tiap 

pelayanan pada dimensi Empllaty dapat dilihat pada diagram berikut ini: 
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Bagan 4.5 
Diagram nilai rata-rata (mean) antara Persepsi, Harapan dan Gap tiap 

6 
~ 5 = "' 4 .. 
~ 3 ~ 

l5 2 
"' ... 

1 ' ! 
"' 0 ::z: 

-1 ... 
~ -2 

"' 

II GAP 

Pernyataan Dimensi Emphaty · 

Dimensi Emphaty 

Perhatian 
Pen'Jl'mbuta khusus yang 

n petugas diberikan 
untuk tidak petugas 
membeda- Metrologi 
bedakan kepada 

wajib tera setiap wajib 
tera 

-1,01 -0,96 

Pelayanan 
Petugas 

Metrologi 
diluar jam 

kerja 

-0,4:! 

Kemampuan 
petugas 

Metrologi 
dalam 

menyelesaika 
n 

pekerjaannya 
sampai 
tuntas 

-0,43 

Rata-Rata 
(Mean) 

-0,71 

Sumber: Hasil Pengolahan Data !sian Kuisioner 

Berdasarkan hasil nilai rata-rata (mean) diatas antara Persepsi, 

Harapan dan Gap tiap pemyataan yang terdiri dari Penyambutan petugas 

untuk tidak membeda-bedakan wajib tera memiliki perbedaan yaitu 

persepsi dengan nilai mean 3.75 sedangkan nilai mean harapan 4.76 

dengan kesenjangan (GAP) sebesar -1,01. Begitu pula dengan hasil 

perhitungan rata-rata (Mean) pemyataan Perhatian khusus yang diberikan 

petugas Metrologi kepada setiap wajib tera memiliki perbedaan yaitu 

persepsi dengan nilai mean 3.66, sedangkan nilai mean harapan 4,62 

dengan kesenjangan (GAP) sebesar 0.96. Untuk pemyataan Pelayanan 

Petugas Metrologi di luar jam kelja yaitu persepsi dengan nilai mean 4,34 

sedangkan nilai mean harapan 4,76 dengan kesenjangan (GAP) sebesar-
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0.42 . sedangkan, pemyataan Kemampuan Petugas Metrologi dalam 
! 

I 
menyelesaikan peke;jaannya sampai tuntas memilki perbedaan pula yaitu 

dengan nilai mean persepsi sebesar 4.34 dan harapan dengan nilai mean 

4.77 dan Gap kesenjangan yakni 0.43. Nilai rata-rata semua pemyataan 

dari dimensi Emphaty menurut persepsi adalah 4,02, sedangkar. menurut 

harapan ada\ah 4,73, maka nilai servqualnya -0,71 (cukup baik) 

Hal ini menunjukkan bahwa perbedaan persepsi dan harapan 

pedagang pada dimensi Emphty bernilai negatif artinya masyarakat 

penerima layanan merasa tidak puas atas pelayanan yang telah diberikan, 

atau pelayanan yang diberikan bel un1 baik. Dalam hal ini sejalan dengan 

pendapat Gronroos (dalam Arief, 2007:122), pada butir kedua yaitu 

kriteria Attitudes and behavior (Sikap dan Prilaku), Kriteria ini termasuk 

process-relaied criteria, yakni pelanggan _ merasa bahwa karyawan 

perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka dan berusaha membantu 

dalam memecahkan masalah mereka secara spontan dan senang hati. 0\eh 

sebab itu, semakin tinggi emphaty yang diperlihatkan oleh para petugas 

Balai Metrologi, maka akan mempengaruhi harapan pedagang. Diketahui 

berdasarkan hasil angketlkuisioner yang dibagikan kepada pedagang pasar 

pagi dan pembangunan, menunjukkan bahwa perhatian pada layanan ini 

kurang baik dibandingkan dengan indikator lainnya dengan minus 

persentase terkecil. 

Dari semua indikator variabel kualitas pelayanan tersebut terbukti 

masing-masih setiap pemyatan dari indikator sangat mewakili untuk 

melihat harapan maupun persepsi pada layanan tera:tera ulang. Hal ini 
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menjadi tolak ukur para petugas Balai Metrologi untuk lebih 

meningkatkan kualitas pe!ayanan. Jika, kualitas pelayanan yang ada dalam 

diri petugas maupun lembaganya buruk, otomatis masyarakat-pun akan 

merasa tidak puas akan hasil pelayanan tersebut. 

Berdasarkan hasil pembahasan diatas, analisis Gap kualitas pelayanan 

tera oleh UPTD Balai Metrologi Dinas Perindustian dan Perdagangan 

Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, dilakukan dengan menggunakan 

metode SERVQUAL. Dapat dijelaskan bahwa terbukti ada kesenjangan 

Gap pada setiap dimensi (lima dimensi) dari variabel kualitas pelayanan 

yang berdasarkan nilai persepsi dan harapan pengguna jasa 

kemetrologian. Nilai persepsi menurut pedagang lebih kecil dari nilai 

harapan pedagang terhadap pelayanan tera yang dilaksanakan oleh UPTD 

Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung di Pasar 

Pembangunan dan Pasar Pagi Kota Pangkalpinang . Hal ini menunjukkan 

adanya harapan pedagang kepada UPTD Balai Metrologi Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung agar 

dapat melakukan peningkatan kineija dan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pedagang sebagai pengguna jasa tera/ tera ulang atau 

jasa dibidang kemetrologian. 

Jika dihubungkan dengan konsep Zeithml et.al (1990) tentang Gap 

maka dapat dijelaskan bahwa fenomena kualitas pelayanan kemetrologian 

UPTD Balai Metrologi Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi 

Kepulauan Bangka Belitung yaitu pada Gap 5 Merupakan kesenjangan 

an tara pelayanan yang dirasakan oleh konsumen (perceived service) 

dengan pelayanan yang diharapkan konsumen (expected service). 

43089.pdf



105 

Hasil pengukuran terhadap kesenjangan (Gap) antara persepsi dan 

harapan pedagang diperoleh rilai negative, kesenjangan yang negatif 

tersebut dipengaruhi oleh kinerja pdayanan yang dilakukan oleh Balai 

Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Peningkatan kualitas 

pelayanan sangat tergantung dari peranan pimpinan tingkat menengah ke 

atas, karena pada level ini dapat memikirkan dan mencari cara 

menjalankan program untuk peningkatan kualitas pelayanan. Oleh karena 

itu peneliti beranggapan bahwa peranan seorang kepala UPTD Balai 

Metrolgi sangat penting untuk dapat memikirkan dan menentukan 

langkah-langkah apa saja yang akan yang akan dijalankan untuk 

peningkatan kualitas pelayanan Balai Metrologi. Untuk itu peneliti 

melakukan wawancara mendalam keapada Kepala Balai Metrologi tentang 

pelayanan tera! tera ulang, hasil wawancara sebagai berikut : 

"Hasil yang dicapai oleh UPTD Metrologi dalam beberapa tahun 
terakhjr SllYI!. p.jll!.i pel lim. ma\<:Siiillll, diiq!renak!j.p. nt~il). kJJ.rllngnyl! 
anggaran kemetrologian untuk pelaksanaan tera dan tera ulang serta 
kegiatan upaya peningkatan kesadaran masyarakat melalui metode 
pengawasan sebagaimana yang diamanatkan daiam Undang-Undang 
Nomor 2 Tahun 1981 tentang Metrologi Legal". 

Kendala-kendala yang dihadapi dal&m pelaksanaan pelayanan 

kemetrologian yang dirasakan sampai dengan saat ini : 

"Dilihat dari hasil beberapa kali evaluasi, ditemuk11n bah\\'1!. 
kesadaran masyarakat pengguna timbangan sangat rendah. Hal ini 
tercermin dari masih kurangnya masyarakat yang dengan kesadaran 
sendirinya menera timbangannya. Hal yang sangat kontras terjadi ketika 
diadakan pengawasan oleh PPNS dan dilak"Ukan penindakan secara hukum 
bagi yang tidak menera timbangailllya, maka untuk kesempatan 
selanj utnya, banyak sekali orang di daerah tersebut untuk menera 
timbangailllya Kami memandang bahwa cara ini terbukti efektif untuk 
peningkatan kesadaran masyarakat. Akan tetapi dana yang diperlukan 
untuk pengawasan dan penindakan ini sangat terbatas, sehingga hasil yang 
dicapaipun masih kurang. Saya rasa, dalam hal ini dana menjadi hal yang 
klasik. Permohonan penambahan anggaran untuk peningkatan kul!litas dan 
kuantitas pelayanan Metrologi sudah setiap tahun kita rencanakan, akan 

43089.pdf



106 

untuk peningkatan kualitas dan kuantitas pelayanan Metrologi sudah setiap 
tahun kita rencanakan, akan tetapi selalu terkendala dalam pembahasan 
anggaran di tingkat eksekutif. Akan tetapi usulan-usulan dalam rangka 
peningkatan kl!1!li!l1S ~ljn kuantitas pelayanan akan tern~ lcit!l11Pl!Y!lklm", . . 

Hasil wawancara dapat diintisarikan sebagai berikut : Capaian 

tingkat masyarakat yang sadar tentang pentingnya metrologi legal masih 

sangat rendah, karena kurangnya kesadaran masyarakat tentang tertib ukur 

dan timbangan. Upaya yang dilakukan dalam bentuk pengawasan yang 

masih terkendala dana yang terbatas. Metode penyuluhan yang selama ini 

dilakukan yaitu melalui kecamatan belum menunjukkan hasil yang 

maksimal. 

Pencapaian kinerja Balai Metrologi dalam memberikan pelayanan 

tera atau tera ulang kepada pedagang belum menunjukkan hasil yang 

optimal, sehingga memerlukan peningkatan kinerja dari semua pegawai 

yang bertugas di Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Barigka Belitung. 
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A. Kesimpulan 

BABY 

KESIMPULAN DAN S!.RAN 

Berdasarkan basil pembahasan mengenai kualitas pelayanan tera 

Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung di Pangkalpinang, 

dengan kesimpulan sebagai berikut: 

I. Dimensi Tangibles diketahui nilai kesenjangan (GAP) antara persepsi 

dan harapan pedagang untk tiap pernyataan semuanya bernilai negatif,. 

Nilai rata-rata GAP antara persepsi dan harapan semua pernyataan pada 

dimcnsi Tangibles adalah -0,45 ( cukup baik) 

2. Dimensi Reliability diketahui nilai GAP tiap pernyataan semuanya 

bernilai negatif. Nilai rata-rata GAP antara persepsi dan harapan semua 

pemyataan pada dimensi Reliability adalah -0,30 ( cukup baik) 

3. Dimensi Responsiveness diketahui nilai GAP semua pernyataan 

bernilai negatif. Nilai rata-rata GAP antara persepsi dan harapan semua 

pernyataan pada dimensi Responsiveness adalah -0,26 ( cukup baik). 

4. Dimensi Assurance diketahui nilai GAP semua pernyataan bernilai 

negative. Nilai rata-rata GAP antara persepsi dan harapan , semua 

pernyataan pada dimensi Assurance adalah -0,53 ( cukup baik). 

5. Dimensi Emphaty diketahui nilai Gap semua pernyataan bernilai 

negatif. NilaiA rata-rata GAP antara persepsi dan harapan semua 

pernyataan pada dimensi Assurance adalah -0,71 ( cukup baik). 

6. Pengukuran kualitas pelayanan tera Balai Metrologi Provinsi Kepulauan 

Bangka Belitung dengan menggunakan metode Servqual yang memiliki · 
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lima dimensi, yaitu : Tangibles , Rea/ibility, Responsiveiless , 

assurance dan empllaty secara keseluruhan menunjukkan nilai GAP 

yang negatif dan dikategorikan cukup baik, artinya kualitas pelayanan 

tera sudah cukup baik akan tetapi masih belum sesuai dengan harapan 

pedagang sebagai penggunajasa. 

7. Nilai skor kesenjangan (gap) setiap dimensi dengan skor kesenjangan 

yang tertinggi adalah dimensi Emphaty , selanjutnya secara berurutan 

sampai nilai skor kesenjangan yang semakin rendah adalah Assurance, 

Tangibles, Realibility, dan Responsiveness. 

8. Masyarakat penerima layanan jasa tera atau tera ulang merasa tidak 

puas atas pelayanan yang telah diberikan, sehingga perlu peningkatan 

kualitas pelayanan semua dimensi untuk mengurangi kesenjangan yang 

tadinya negatif diharapkan bernilai positif agar kualitas pelayanan 

- menjadi baik bahkan sangat baik. 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan di 

atas, maka dapat disarankan sebagal benkut : 

1. Untuk meningkatkan kulaitas pelayanan tera agar sesuai dengan 

harapan pedagang diperlukan komitmen dari petugas tera dan 

seluruh pegawai Balai · Metrologi agar konsekuen dan konsisten 

dalam melaksanakan tugas dengan memperhatikan dimensi yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan berdasarkan konsep SERVQUAL 

(Tangibles, Reability, Responsiveness, Assurance dan Empllaty); 

· 2. Melakukan koordinasi dan sosialisasi yang intensif kepada pedagang 

yang berjualan di Pasar Pagi dan Pasar Pembangunan guna 
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meningkatkan kesadaran pedagang agar dapat melakukan tera 

timbangan secara rutin supaya ada j aminan kellenaran pengukuran 

dari timbangan yang digunakan untuk berjualan. 

3. Penyediaan dana dari Pemerintah Provinsi Kepulauan Bangka 

Belitung untuk kegiatan sosialisasi dan pelayanan tera harus 

ditingkatkan sejalan dengan bertambahnya jumlah wajib tera 

sehingga pelaksanaan tera dan tera ulang dapat konsisten dan 

ditingkatkan frekuensi serta wilayah keijanya. 
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Lampiran 1 : Lembar PernJ•ataaan Kuisioner 

0 
/ 

Yth. 

d., 

Bapakllhu/Saudara/i 
Pedagang di Pangkalpinang 

Tern pat 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka menyelesaikan Tugas Akhir saya pada Program 
Pasca Sarjana Magister Administrasi Publik Universitas Terbuka, 
dengan ini dihlirapkan kesediaan J3apl!klibu meluangkan Wliktunyll 
untuk mengisi kuesioner berikat ini. Kuesioner ini semata-mata hanya 
untuk tujuan Ilmiah Penelitian yang saya lakukan mengenai " Kualitas 
Pelayanan Tera Balai Metrologi Provinsi Kepulauan Bangka 
Belitung di Pangkalpinang". 

Atas bantuan, kesediaan dan keijasama Bapak/lbu/Saudara/1 
Saya ucapkan banyak terima kasih. 

Hormat Saya, 
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~=»-·.·~-Ll~K~U=ES~IO~N=ER~J---<;: 
Jenis Usaha : Pedagang Eeeran 

A. IDENTIT AS RESPOND EN 

Bagian pertama Kuesioner ini merupakan identitas responden, harap 

isi sesuai dengan keadaan Bapak!Ibu!Saudarali 

1. Nama 

I Laici-iaki 

2 Perempuan D :2. Jenis keiamin 

3. Usia 1 < 20 Tahun ( dibawah) 

2 20 Tahun- 30 Tahun D 
3 30 'fahun- 40 Tahun 

4 40 Tahun- 50 Tahun 

5 50 Tahun- 60 Tahun 

6 > 60 Tahun ( diatas) 

4. Ala mat 

5. Pendidikan Terakhir 0 Tidak Tamat SD D 1 TamatSD 

2 Tamat SLTP/SMP 

3 Tamat SLT A/SMU 

4 TamatDl 

5 Tamatm 

6 Tamat D4/Sl/S2/S3 
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6. Lama Berdagang 1 Sata Tahun 

D 2 Dua Tahun 

3 Tiga Tahun 

4 EmpatTahun 

5 Lima Tahun 

6 Lebih dari Lima Tahun 

7. Skala Usaha 1 Kecil 

2 Menengah D 
3 Besar 

8. Jenis Dagangan 
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B. PELAYANAN KEMETROLOGIAN YANG DIRASAKAN OLEH 
MASYARAKAT 

Bagian kedua survey ini, berkenaan dengan apa yang sebenamya 

Anda rasakan terhadap pelayanan Kemetrologian. Berilah tanda ( v) atau (X) 

pada Kolom pernya!all s~S!Jai ~eng11n p~n~apat anda; 

1 = Sangat Tidak Baik 

2 = Tid a k Baik 

3 = Cu~!-!P ~llH~ 

4 =Baik 

5 = Sangat Baik 

Jawablah semua pertanyaan meskipun terdapat beberapa pertanyaan 

atau pemyataan yang hampir sama 

. Penilaian yang dirasakan 

Sangat Tidak Cukup Baik Sangat 
Pernyataan Tidak Baik Baik Baik 

Baik 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Tangible (Nyata/berwujud) 

Penyediaan tempat pelayanan Tera/Tera 
I. Ulang Alat Ukur, Takar, Timbang dan 

Perlengkapannya 

2. 
Kelengkapan peralatan Standar yang 
digunakan untuk melayani Teral Tera Ulang 

3. 
Penampilan dan kerapihan seragam petugas 
Metrologi dalam melayani Teral Tera Ulang 

Reliability (Keandalan) 

I. 
Ketepatan kedatangan petugas Metrologi 
dalam memberikan pelayanan 
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Kemudahan prosedur penerimaan alat-alat 
I 2. ukur yang diaj ukan untuk di Tera! Tera 

Ulang 

3. 
Kemudahaan prosedur pemeriksaan Alat-alat 
ukur, Takar, Timbang dan perlengkapannya 

4. 
Kecepatan dalam pengujian Alat-alat Ukur, 
T::kar, Timbang dan perlengkapannya 

5. 
Keakuratan dari hasil peneraan Alat-alat 
Ukur, Takar, Timbang dan perlengkapannya 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

1. 
Kemampuan petugas Metrologi dalam 
menangani keluhan Wajib Tera 

Kemampuan petugas Metrologi dalam 
2. memberikan informasi yangjelas dan mudah 

dimengerti I 
3. 

Kecepatan dalam bertindak Petugas 
Metrologi pada saat di butuhkan 

4. 
Kesungguhan Petugas Metmlogi .d;llam 

I menjalankan tugasnya 

Assurance (Jaminan Kepastian) 

1. 
Kemampuan Petugas Metrologi dalam 
melaksanakan Tera! Tera Ulang 

2. 
Keramahan dan kesopanan Petugas 
Metrologi dalam melayani Tera! Tera Ulang 

Kebaikan Alat-alat ukur, Takar, Timbang 
3. dan perlengkapannya setelah di Tera! Tern 

Ulang 

4. 
Jaminan keabsahan Alat-alat ukur, Takar, 
Timbang dan perlengkapan yang digunakan 

Emphaty (Perhatian) 

1. 
Penyambutan Petugas untuk tidak membeda-
bedakan Wajib Tera 

2. Perhatian khusus yang diberikan Petugas 
Metrologi kepada setiap Wajib Tera 
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Pelayanan Petugas Metrologi di luar jam 
kerja 

Kemampuan Petugas Metrologi daiam 
menyelesaikan pekeljaannya sarnpai tuntas 

C. PELAYANAN KEMETROLOGIAN YANG DIHARAPKAN OLEH 
MASYARAKAT 

~ 
Bagian kedua survey ini, berkenaan dengan ekspectasi (Harapan) Anda \ 

terhadap pelayanan Kemetrologian. Berilah tanda (...J) atau (x) pada Kolom \ 

disamping pemyatan sesuai dengan pendapat anda, 

1 = Sangat Baik 

2 = Tidak Baik 

3 = Cukup Baik 

4=Baik 

5 = Sangat Baik 

Jawablah semua pertanyaan meskipun terdapat bebeJapa pertanyaan atau 

pemyataan yang hampir sama 

Penilaian yang diharapkan 

Sangat Tidak Cukup Baik 
Pernyataaii tidak Baik Baik 

Baik 

(!) 
(2) (3) (4) 

Sangat 

Baik 

(5)' 

Tangible (Nyatalberwujud) 

Penyediaan tempat pelayanan Tera!Tera 
1. Ulang Alat Ukur, Takar, Timbang dan 

Perlengkapannya 

2. 
Kelengkapan peralatart Startdat yang 
digunakan untuk melayani Tera/ Tera Ulang 

3. Penampilan dan kerapihan seragam petugas 
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Metrologi dalam melayani Tera/ Tera Ulang 

Reliability (Keandalan) 

1. 
Ketepatan kedatangan petugas Metrologi 
dalam memberikan pelayanan 

2. 
Kemudahan prosedur penerirnaan alat-alat 
ukur yang diajukan untuk di Tera! Tera Ulang 

' 
Kemudahan prosedur pemeriksaan Alat-alat 

~- ukur, Takar, Timbang dan perlengkapannya 

4. 
Kecepatan dalam pengujian Alat-alat Ukur, 
Takar, Timbang dan perlengkapannya 

5. 
Keakuratan dari hasil peneraan Alat-alat 
Ukur, Takar, Tirnbang dan perlengkapannya 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

1. 
Kemampuan petugas Metrologi dalam 
menangani keluhan Wajib Tera 

Kemampuan petugas Metrologi dalam 
2. memberikan informasi yangjelas dan mudah 

- dimengerti 

' 
Kecepatan dalam bertindak Petugas 

~- Metrologi pada saat di butuhkan 

4. 
Kesungguhan Petugas Metrologi dalam 
menjalankan tugasnya 

Assurance (Jaminan Kepastian) 

I. 
Kemampuan Petugas Metrologi dalam 
melaksanakan Tera/ Tera Ulang 

2. 
Keramahan dan kesopanan Petugas Metrologi 
dalam melayani Tera/ Tera:Ulang 

3. 
Kebaikan Alat-alat ukur, Takar, Timbang dan 
perlengkapannya setelah di Tera/ Tera Ulang 

4. 
J ami nan keabsahan Alat -ala! ukur, T akar, 
Timbang dan perlengkapan yang digunakan 

Emphaty (Perhatian) 

I. 
Penyambutan Petugas untuk tidak membeda-
bedakan Wajib Tera 
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2. 

3. 

4. 

120 

Perhatian khusus yang diberikan Petugas 
Metrologi kepada setiap Wajib Tera 

Pelayanan Petugas Metrologi di luar jam 
kerja 

Kemampuan Petugas Metrologi dalam 
menyelesaikan pekeijaannya sampai tuntas 

D. KOMENTAR DAN SARAN ATAS PELA YANAN YANG DffiERIKAN 
OLEH UPTD METRO LOG I 
Komentar dan saran Bapak/lbu/Saudara/I atas pelayanan yang diberikan oleh 

UPTD Metrologi Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Kepulauan 

Bangka Belitung: 

................................................................................................ 

SELESAI 
Terima Kasih Banyak atas kesediaan.dan 

waktu yang telah diluangkan oleh 

Bapak/Ibu/Sdr/i 
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LamJJiran 2 : Basil Jawaban Kuisioner An tara Persepsi dan Harapan 
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Lampiran3 Hasil Output SPSS Uji Validitas dan Reliabilitas Persepsi & 

Harapan 

1. Uji Valid Ta11gible Pasar Pembangunan 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2;tailed) 

N 

Total Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Correlations 

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

2. Uji Valid Ta11gible Pasar Pagi 

Correlation 

Correlation 

135 

20 
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I 
skor_total Pearson Correlation I .922 

.. .. 
.921 

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

N I 20 20 ' 
••. Correlation is significant at the il.01 level (2-tailed). 

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

3. Uji Valid Reliability Pasar Pembangunan 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N' 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Correlations 

... Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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.. 
.774 1 

.000 

201 20 
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4. Uji Valid Reliability Pasar Pagi 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2·tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

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

5. Uji Valid Respo11siveness Pasar Pembangunan 

.__ __ _ 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

Correlations 
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N 20 20 

item_3 Pearson Correlation 1.000 
.. .. 

1.000 

Sig. (2-ta;led) .000 .000 

N 20 20 

item_4 Pearson Correlation 1.000 
.. 

1.000 
.. 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 20 20 

skor_total Pearson Correlation 1.000 
.. .. 

1.000 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 20 20 

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

6. Uji Valid Responsive11ess Pasar Pembangunan 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Correlations 

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

.000 

20 
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20 20 20 

- .. 
1 1.000 1.000 

.000 .000 

20 20 20 
. . 

1.ooo·· 1.000 1 

.000 _(job 

20 20 20 
.. . . 

1.000 1.000 1 

.000 .000 

20 20 20 
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7. Uji Valid Respo11sive11ess Pasar Pagi 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Correlations 

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

8. Uji ValidAssura11ce Pasar Pcmbangunan 

Correlations 

item 1 item 2 

item_1 Pearson Correlation 1 .191 

Sig. (2-tailed) .420 

N 20 20 

item_2 Pearson Correlation .191 1 

Sig. (2-tailed) .420 

N 20 20 

-item_3 Pearson Correlation .949 .153 

Sig. (2-tailed) .000 .520 

~ 20 20 

139 

item 3 i!em_4 skor total 

- - -.949 1.000 .961 

.000 .000 .000 

20 20 20 

.153 .191 .436 

.520 .420 .055 

20 20 20 

1 .949 - .937-

.000 .000 

20 20 20 
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item_4 Pearson Correlation 1.000 
.. 

.191 
.. .. 

.949 1 .961 

Sig. (2-tailed) .000 .420 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 

" .. .. 
skor_total Pearson Correlation .961 .436 .937 .961 1 

Sig. (2-lailed) .000 .055 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 

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

9. Uji Valid Assura11ce Pasar Pagi 

Correlations 

item 1 item 2 item 3 item 4 skor total 

" .. .. .. 
item_1 Pearson Correlation 1 .662 .881 .767 .920 

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

N 20 20 20 20 20 

.. .. " .. 
item_2 Pearson Correlation .662 1 .751 .672 .836 

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

N - 20 20 20 20 20 

item_3 Pearson Correlation .881 
.. 

.751 " .871 " .965 
.. 

1 

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

N 20 20 20 20 20 

item_4 Pearson Correlatioil .767 
.. 

.672 
.. .. 

1 .911 
.. 

.871 

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

N 20 20 20 20 20 

skor_total Pearson Correlation .920 
" .838 .. .965 

.. 
.911 

.. 
1 

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

N 20 20 20 20 20 

••. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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.10. Uji ValidEmphaty Pasar Pembangunan 

Correlations 

item_1 

item_1 Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed) 

N 20 

.. 
item_2 Pearson Correlation .823 

Sig. (2-tailed) .000 

N 20 

item_3 Pearson Correlation .000 

Sig. (2-tailed) 1.000 

N 20 

item_4 Pearson Correlation .477 

Sig. (2-tailed) .034 

N 20 

-skor_total Pearson Correlation .657 

Sig. (2-talled) .002 

N 20 

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

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

11. Uji Valid Emphaty Pasar Pagi 

item_2 

-.823 

.000 

20 

1 

20 

.:030 

.329 

20 
.. 

.707 

.000 

20 
.. 

.879 

.000 

20 

Correlations 

item 1 item 2 

-item_1 Pearson Correlation 1 .771 

Sig. (2-tailed) .000 

N 20 20 

item_2 Pearson Correlation .771 
.. 

1 

Sig. (2-tailed) .000 

N 20 20 

item_3 Pearson Correlation -.289 -.182 

Sig. (2-tailed) .217 .443 

141 

item 3 item 4 skor total 

.. 
.000 .477 .657 

1.000 .034 .002 

20 20 20 

.7oi' .. 
.230 .879 

.329 .000 .000 

20 20 20 

1 .061 .561 

.780 .010 

20 20 20 

-.067 1 .783 

.780 .000 

20 2\J 20 

. -.561 .783 1 

.010 .000 

20 20 20 

item 3 item_4 skor_total 

.. .. 
-.289 .665 .720 

.217 .001 .000 

20 20 20 

.678 
.. 

.812 
.. 

-.182 

.443 .001 .000 

20 20 20 

1 -.328 .543** 

.158 .185 . 
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N 20 

item_4 Pearson Correlation .665 
.. 

Sig. (2-tailed) .001 

N 20 

.. 
skor_lotal Pearson Correlation .720 

Sig. (2-t2iled) .000 

N 20 

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

12- Uji Reliabilitas Pasar Pembangunan 

a.. Ta11gible 

Case Processing Summary 

Valid 

Excluded' 

Total 

20 
.. 

.678 

.001 

20 

-.812 

.000 

20 

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

b. Reliability 

Valid 

!Oxcluded' 

Total 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

. 
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20 20 20 

.. 
-.328 1 .660 

.158 .002 

20 20 20 
.. 

.309 .660 1 

.185 .002 

20 20 20 

Reliability Statistics 

Gran bach's 

Alpha N of Items 

.469 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.937 5 

Reliability Statistics 
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c. Responsiveness 

Valid 

Excluded' 

Total 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

d. Assurance 
Case Processing Summary 

Valid 

Excluded' 

Total 

a. Listwise deletion based on all variables in th" 

procedure. 

e. Empathy 

Valid 

Excluded' 

Total 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

1.000 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of items 

.852 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of items 

.600 4 
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13. Uji Reliabilitas Pasar Pagi 

a. Tangible 

Valid 

Excluded' 

Total 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

b. Reliability 

Case Processing Summary 

Valid 

Excluded' 

a. Listwise deletion based on_ all variables in the 

procedure. 

c. Responsiveness 

Case Processing Summary 

Cases Valid 20 100.0 

Excluded' 0 _o 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.813 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.932 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.958 4 
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d. Assuraace 

Valid 

Excluded' 

Total 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

e. Empathy 

Valid 

Excluded' 

\ 
I 

-- ----------------
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.919 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.713 4 
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