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ABSTRAK

Fitria lkawaty (11161219), Analisa Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas
Jasa Pelayanan Di PT Pos Indonesia Dengan Menggunakan M etode Fuzzy

Servqual.

Skripsiini berisi tentang kualitas pelayanan diperusahaan yang bergerak dibidang
jasa pelayanan yatiu jasa kiriman, maka pelayanan menjadi prioritas utam a
dimana tingkat kepentingan dan harapan pelanggan serta pelaksana atau kinerja
yang dilakukan perusahaan haruslah sesuai. Tujuannya adalah mengukur harapan
dan kinerja kualitas pelayanan terhadap pelanggan, lalu metode yang dapat
digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan adalah metode Fuzzy Service
Quality (Servqual). Dari hasil pengolahan data diperoleh bahwa dimensi layanan
Tangible dengan score -1,96 , Realibility dan Assurance dengan score -1,82 yang
menjadi perhatian utama wuntuk diperbaiki dan ditingkatkan kualitasnya yaitu
sem akin tinggi nilai gap dan kedudukan ranking yang dimiliki setiap dimensi
sem akin tinggi pula yang harus diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan kualitas
pelayanan supaya menjadikan pelanggan merasa puas menggunakan jasa kirim an

di PT Pos Indonesia.

Kata Kunci: Fuzzy Service Quality (Servqual), Gap
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang M asalah

Era globalisasi saat ini, menuntut organisasi ataupun perusahaan untuk

senantiasa meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya

m asing-m asing. M engingatkan besarnya peranan inovasi bagi setiap organisasi

publik dan swasta dalam era global membawa dampak dalam setiap pelayanan

yang diberikan kepada masyarakat, sehingga dapatmempengaruhimeningkatnya.

Perkem bangan teknologi informasi telah berdampak kepada berbagai sektor

industri, tidak terkecuali sektor pos dan telekomunikasi. Secara global, teknologi

inform asi telah menyebabkan proses komunikasi menjadi lebih cepat, praktis, dan

mudah. Sebagai salah satu penyedia jasa penyaluran inform asi, industri pos juga

mengalamidampak dari perubahan di atas.

Salah satu dampak yang terjadi adalah penurunan penggunaan produk pos

yaitu volume pengiriman surat. Tren tersebut diperkirakan akan terus

berlangsung, ditunjang oleh perkembangan teknologi informasi yang makin

mutakhirdi masa mendatang.

Selain itu, liberalisasi pasar dan perubahan regulasi turut mem beri andil dalam

perubahan arah bisnis pos. Dalam hal ini, berbagai penyedia layanan pos telah

menyikapi pergeseran di atas dengan diversifikasi bisnis. Penyedia layanan pos

tidak hanya menjadi penyalur untuk proses komunikasi, tetapi juga penyedia jasa



distribusi yang lebih terdiversifikasi melalui layanan paket, logistik, dan transaksi

keuangan.

Dilndonesia, industri pos juga telah mengalami perubahan. Halini ditandai antara

lain oleh menurunnya volume pengiriman surat domestik dan perubahan regulasi

pemerintah. Penurunan volume surat mencerminkan pergeseran preferensi

m asyarakat dalam menggunakan media komunikasi. Di lain pihak, perubahan

regulasi pemerintah di bidang pos menyebabkan persaingan antar penyelenggara

pos di Indonesia. Oleh karena itu, penyelenggara pos di Indonesia diharapkan

dapat merespon dan menyesuaikan diri berkaitan dengan adanya perubahan di

atas.

Salah satu indikator yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas

pelayanan di PT Pos Indonesia adalah mengukur tingkat kepuasan pelayanan.

salah satu model yang dipakai untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah

dengan metode Fuzzy Servqual (Service Quality). Metode Fuzzy Servqual

digunakan wuntuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas

pelayanan.

M enurut Harto (2015:20) “mengemukakan bahwa dalam rangka wupaya
meningkatkan kualitas pelayanan di bengkel resmi Bajaj, maka dilakukanlah
penelitian terhadap tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di bengkel
resmi Bajaj Padang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan sebagai pengguna jasa pelayanan service, dalam hal ini untuk
mengukur kepuasan pelanggan digunakan metode Servqual (Service Quality). Di
dapatkan hasil bahwa rata-rata penilaian pelanggan terhadap tingkat kualitas
pelayanan bengkel selama ini bernilai SEDANG, artinya pihak bengkel perlu

m elakukan perbaikan dibeberapa atributpelayanan .

Berdasarkan uraian ringkas mengenai gambaran umum tentang pelayanan

, maka penulis mengam bil penelitian di PT Pos Indonesia Jakarta dengan judul



“Analisa Kepuasan Customer Terhadap Kualitas Jasa Pelayanan Di PT Pos

Indonesia Dengan Menggunakan M etode Fuzzy Servqual”.

1.2 IdentifikasiPermasalahan

Berdasarkan latar belakang masalah diatas,maka dapat diidentifikasikan

m asalah yang akan ditanganiyaitu tentang:

1. Seberapa besar pengaruh kinerja atau persepsi terhadap kualitas pelayanan

customerpada PT Pos Indonesia?

2. M enguji tingkat harapan atau ekspektasi dalam berhuni terhadap dimensi-

dimensipelayanan pada PT Pos Indonesia ?

1.3. M aksud dan Tujuan

M aksud dari penyusunan skripsi ini adalah untuk mengetahui seberapa

besar pengaruh tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan customer di PT Pos

Indonesia menggunakan metode Fuzzy Servqual (Service Quality).

Tujuan dari dibuatnya skripsi ini adalah meningkatkan pelayanan terhadap

customer di PT Pos indonesia dan sebagai salah satu syarat kelulusan mahasiswa

semester akhir untuk program strata satu (S1) Jurusan Sistem Informasi di

Sekolah Tinggi M anajemen Informatika dan Komputer Nusa M andiri (STM IK

Nusa M andiri)Jakarta.



1.4

M etode Penelitian

Untuk membuat penulisan skripsi ini,penulis memerlukan sejumlah data

sebagai bahan-bahan masukanyang mampu mendukung penulisan skripsiini.

Data-data tersebutdiperoleh dari:

A.

O bservasi

Pada metode ini penulis melakukan pengam atan langsung (observasi) yang

merupakan salah satu teknik pengum pulan data yang cukup efektif untuk

mem pelajari suatu sistem . Penulis melakukan pengam atan dan penelitian

secara langsung serta mengajukan Kkuisioner yang diberikan kepada

beberapa customer di PT Pos indoneisa sedang menikm ati pelayanan yang

telah diberikan.

W awancara

Pada metode ini penulis melakukan wawancara langsung dengan cara

tanya jawab dan bertatap muka langsung dengan Bp. Dwijo Syahputra

yang sedang bertugas di PT Pos Indonesia tersebut mengenai Sequence of

Service yang menjadi dasar pemberian pelayanan terhadap semua

customer di PT Pos Indonesia.

Studi Pustaka

Pada metode ini penulis mengum pulkan data dari berbagai buku tentang

metode penelitian M anajemen, M anajemen Kualitas Jasa dan Fuzzy

Servqual (Service Quality) sebagai bahan referensi.



1.5. Ruang Lingkup

Ruang lingkup dan penulisan skripsiinisebagaiberikut:

Penelitian dilakukan di PT Pos Indonesia yang terletak di JI. Lapangan

Banteng Utara Jakarta Pusat, 10000. Responden penelitian ini adalah customer

yang sedang mengirim surat menyurat di kantor pos Jakarta, baik laki-laki

maupun perempuan yang dinilai mampu memberikan penilaian terhadap dimensi-

dimensi kuliatas pelayanan. Dimensi yang dapat digunakan dalam penelitian ini

adalah kualitas pelayanan kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),

jaminan (assurance), simpati (empathy), bukti fisik (tangible). Pengguna m etode

Fuzzy Servqual hanya sampai pada tahap perencanaan kualitas pelayanan

customer.

1.6. Hipotesis

Untuk rumusan masalah diatas, maka hipotesisnyaadalah :

HO = Tidak terdapat pengaruh signifikan terhadap kualitas kepuasan
pelayanan, seperti reliability, responsiveness, assurance, empathy,
tangible terhadap kepuasan customerdi PT Pos indonesia.

H1 = Terdapat pengaruh signifikan terhadap kualitas kepuasan pelayanan,

seperti reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible terhadap

kepuasan customer di PT Pos Indonesia.



BAB II

LANDASANTEORI

2.1 Tinjauan pustaka

Pada tinjauan pustaka ini akan dibahas mengenaiteori-teori yang berkaitan

dengan tingkat kepuasan pelayanan pelanggan pada PT Pos Indonesia. Kualitas

pelayanan menjadi salah satu ukuran atas keberhasilan dalam memberikan

jaminan atas kepuasan bagi pelanggan, melalui kualitas pelayanan menciptakan

kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan atas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan akan

diketahui apabila melakukan suatu pengukuran dan pengujian terhadap pelanggan.

Pelayanan di nilai memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi

kebutuhan dan harapan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan

elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan

lebih efektif.

2.1.1 KualitasPelayanan

Globalisasi perdagangan dan investasi dunia yang ditunjang dengan

kem ajuan dibidang pengetahuan, ilmu dan teknologi (IPTEK), khususnya dalam

bidang komunikasi dan inform asi, nam paknya membuat dunia ini menjadi seperti

tanpa batas teritorial. Dampak lain dari era globalisasi anatara lain berbentuk

meningkatnya tuntunan m asyarakat akan transparasi pengolahan, kualitas produk

atau jasa (pelayanan). Khususnya untuk kualitas produk atau jasa pelayanan yang

diberikan atau ditawarkan oleh organisasi (swasta maupun pemerintah) kepada



m asyarakat saat ini dianggap menjadi salah satu competitive advantage

(keunggulan kom petitif) yang penting bagi kelangsungan dan perkembangan

organisasi.

Sehingga dapat dikatakan disini bahwa pada era globalisasi ini pemikiran

ilmuan dan praktisi tertuju pada bagaimana memberikan pelayanan yang

berkualitas baik , efektif, dan efesien serta bagaimana mengembangkan strategi

pelayanan yang baik kepada masyarakat umum . Pelayanan yang berkualitas,

efisien, efektif disini dimaksudkan sebagai pelayanan yang sesuai dengan

kebutuhan pelanggan (masyarakat), hem at waktu, tenaga, dan biaya serta waktu

dan tepat sasaran. Kualitas layanan (service quality) sangat bergantung pada tiga

hal,yaitu sistem ,teknologi,dan manusia.

Dari definisi diatas maka kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai

salah satu yang memfokuskan pada wusaha untuk memenuhi kebutuhan dan

keinginan pelanggan yang disertai dengan ketetapan dalam penyampaikan,

sehingga terciptanyakesesuaianyang seimbang .

Para pimpinan dan staf organisasi harus mengetahui dan memahami

dengan sungguh-sungguh apa yang sebenarnya diinginkan oleh pelanggan dan

juga persepsi pelanggannya tentang kualitas pelayanan dari perusahaan yang

berhubungan dengan pelayanan tersebut. Sebenarnya kualitas pelayanan dapat

dikendalikan bila menemukan keseimbangan anatara harapan dan persepsi.

Lima kesenjangan (gap) yang menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai

kualitas pelayanan sebagaiberikut:

a. Gap Persepsi Manajemen, yaitu adanya perbedaan antara penilaian

pelayanan menutut pengguna jasa dan persepsi manajemen mengenai



harapan pengguna jasa. kesenjangan ini terjadi karena kurangnya

orientasi penelitian pem asaran, pemanfaatan yang tidak memadai atas

temuan penelitian, kurangnya interaksi antara pihak manajemen dan

pelanggan, komunikasi dari bawah ke atas yang kurang mem adai, serta

terlalu banyaknya tingkatan manajemen.

Gap spesifikasi Kualitas, yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen

mengenai lain karena tidak mem adainya kom itmen manajem en terhadap

kualitas jasa, persepsi mengenai ketidak layakan, tidak memadainya

standarisasitugas,dan tidak adanya penyusunan tujuan.

Gap penyampaian pelayanan, vyaitu kesenjangan antara spesifikasi

kualitas jasa dan penyam paian jasa (service delivery). Kesenjangan ini

terutamadisebabkan oleh faktor-faktor:

1. Ambisius peran, yaitu sejauh mana pegawai dapat melakukan

tugas sesuai dengan harapan manager tetapimemuaskan pelanggan.

2. Konflik peran, yaitu sejauh mana karyawan menyakiti bahwa

mereka tidak memuaskansemuapihak.

3. Kesesuaian karyawan dengan tugas yang harus dikerjakannya.
4. Kesesuaian teknologidigunakan yang digunakan karyawan.
5. System pengendalian dari atas yaitu tidak memadainya sistem

penilaiandan sistem imbalan.

6. Perceived control, yaitu sejauh mana karyawan m erasakan

kebebasan atau fleksibilitasuntuk menentikan cara pelayanan.
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7. Teamwork, yaitu sejauh mana karyawan dan manajemen

merumuskan tujuan bersama dalam memuaskan pelanggan secara

bersama-samadan terpadu.

Gap Komunikasi pem asaran, yaitu kesenjangan antara penyam paian jasa

dan komunikasi eksternal. Eksternal pelanggan mengenai kualitas

pelayanan dipengarui antara pernyataan yang dibuat oleh perusahaan

melalui komunikasi pemasaran. Kesenjangan ini terjadi karena, tidak

memadainya komunikasi horizontal, adanya kecenderungan untuk

memberikan janjiyang berlebihan.

Gap dalam pelayanan yang dirasakan, adalah perbedaan persepsi antara

jasa yang dirasakan dan diharapkan oleh pelanggan. jika keduanya

terbukti sama, maka perusahaan akan memperoleh citra dan dam pak

positif, namun bila yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan,

m aka kesenjangan iniakan menimbulkanpermasalahanbagiperusahaan.

Jasa

Definisi dari suatu yang dinamakan jasa menurut Harto (2015:21)

mengemukakan bahwa “jasa adalah produk yang tak berwujud, yang berupa

tindakan atau kegiatan yang dilakukan oleh penyediaan jasa, yang dapat

dirasakan dan diam bil manfaatnyaoleh pihak pengguna jasa”.

Intangibility (tidak berwujud)

Inseparability (tidak terpisahkan)

Variability (keanekarupaan)

Perishability (tidak dapattahan lama)
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2.1.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah

mem bandingakan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan

harapannya. dalam hal ini penghuni memegang peranan cukup penting dalam

mengukur tingat kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan

untuk menilai kualitas pelayanan. dilihat dari segi perbaikan kualitas, definisi

pelanggan adalah setiap orang yang menuntut pemberi jasa (perusahaan) untuk

memenuhi suatu standar kualitas pelayanan tertentu, sehingga dapat mem beri

pengaruh pada performasi (performance) memberi jasa (perusahaan) tersebut.

Oleh karena itu pelanggan atau pengguna jasa pelayanan ini harus diberi

kepuasan. Untuk memenangkan persaingan yang semakin ketat di era global,

memuaskan pelanggan merupakan tujuan utama yang tidak dapat ditawarkan.

Hal ini dapat dilihat dari banyaknya organisasi yang menyertai komitmennya

terhadap faktor kepuasan pelanggan.

Kualitas yang dihasilkan suatu perusahaan sama dengan nilai yang

diberikan dalam rangka meningkatkan kualitas hidup para pelanggan. Sem akin

tinggi nilai yang diberikan maka sem akin besar pula kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan sebagai respon terhadap ketidaksesuaian antar tingkat

kepentingan sebelumnya dan tingkat aktual yang dirasakannya setelah

pemakainya. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah

persepi pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa

yaitu reliability, responsiviness, assurance, empaty, tangible. Ketidakpuasan

pada salah satu atau lebih dari dimensi layanan tersebut tentunya akan

berpengaruh terhadap tingkat layanan secara keseluruhan, sehingga upaya untuk



11

meningkatkan kualitas layanan untuk masing-masing dimensi layanan harus

tetap diperhatikan.

2.1.4 Logika Fuzzy

M enurut Kusum adew i dan Hari Purnomo(2010:1) Logika fuzzy

merupakan salah satu komponen pembentuk soft computing. Logika fuzzy

pertama kali diperkenalkan oleh prof. Lotfi A. Zadeh pada tahun 1965. Dasar

logika fuzzy adalah teori himpunan fuzzy. Pada teoriini himpunan fuzzy, peranan

derajat keanggotaan sebagai penentu keberadaan elemen dalam suatu himpunan

sangatlah penting. nilai keanggotaan atau derajat keanggotaan atau membership

function menjadiciriutamadaripenalaran dengan logika fuzzy tersebut.

Dalam banyak hal, logika fuzzy digunakan sebagai suatu cara untuk

memetakan permasalahan dari inputmenuju outputyang diharapkan.

Alasan digunakannya logika fuzzy menurut Kusumadewi (2010:2) ada

beberapa alasan mengapaorang menggunakan logika fuzzy,antara lain :

1. Konsep logika fuzzy mudah dimengerti.karenalogika fuzzy menggunakan

D asar teori himpunan, maka konsep matem atis yang mendasari penalaran

fuzzy tersebutcukup mudah dimengerti.

2. Logika fuzzy sangat fleksibel, artinya mampu beradaptasi dengan

perubahan-perubahan,dan ketidakpastianyang menyertaipermasalahan.

3. Logika fuzzy memiliki toleransi terhadap data yang tidak tepat. Jika

diberikan sekelompok data yang cukup homogen, dan kemudian ada

beberapa data yang “eksklusif”, maka logika fuzzy memiliki kemam puan

untuk menanganidata eksklusiftersebut.
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4. Logika fuzzy mampu memodelkan fungsi-fungsi nonlinear yang sangat

kompleks.

5. Logika fuzzy dapat membangun dan mengaplikasikan pengalaman-

pengalaman para pakar sederhana tanpa harus melalui proses pelatihan.

Dalam hal ini, sering dikenal dengan nama Fuzzy Expert System menjadi

bagian terpenting.

6. Logika fuzzy dapat bekerjasama dengan teknik-teknik kendali secara

konvensional.Hal ini umumnya terjadi pada aplikasi di bidang teknik

mesin maupun teknik elektro.

7. Logika fuzzy didasarkan pada bahasa alami. Logika fuzzy menggunakan

bahsa sehari-harisehinggamudah dimengerti.

2.1.5 Himpunan Fuzzy

M enurut Kusumadewi dan Hari Purnomo (2010:7) himpunan fuzzy

merupakan “suatu grup yang mewakili suatu kondisi atau keadaan tertentu

dalam suatu variabel fuzzy” Him punan fuzzy mem iliki2 atributyaitu :

1. Linguistik
Y aitu penanaman suatu grup yang mewakili suatu keadaan atau kondisi
tertentu dengan menggunakan bahasa alam i, seperti : M UDA,

PARUBAYA, TUA.

2. Numeris

Y aitu suatu nilai (angka) yang menunjukan ukuran dari satu variabel

seperti: 40, 25,50, dsb.
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Ada beberapa hal yang perlu diketahui dalam memahami sistem fuzzy,

yaitu:

a. Variabel fuzzy
V ariabel fuzzy merupakan variabel yang hendak dibahas dalam
suatu sistem fuzzy.

b. Himpunan fuzzy
Himpunan fuzzy merupakan suatu grup yang mewakili suatu
kondisi atau keadaan tertentudalam suatu variabel fuzzy.

c. Semesta Pem bicaraan
Semesta pem bicaraan merupakan keseluruhan nilai yang
diperbolehkan wuntuk dioperasikan dalam suatu variabel fuzzy.
Semesta pem bicaraan merupakan himpunan Dbilangan positif
maupun negatif. Adakalanya nilai semesta pembicaraan ini tidak
dibatasibatas atasan nya.

d. Domain

Domain himpunan fuzzy adalah keseluruhan nilai yang diizinkan

dalam semesta pembicara dan boleh dioperasikan dalam suatu

himpunan fuzzy. Seperti halnya semesta pembicaraan, dom ain

merupakn him punan.bilangan real yang senantiasa naik

(bertam bah) secara monoton dari kiri ke kanan. Nilai dom aik dapat

berupa bilangan positifmaupun negatif.

2.1.6 M etode Servqual (Service Quality)

M enurut Fitzsimmons (2014:166) mengemukakan bahwa “Service

quality dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi para pelanggan
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atas layanan yang sesungguhnya diharapkan”. Sedangkan jika kenyataan kurang

dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan kurang bermutu, dan apabila

kenyataan sama dengan yang diharapkan maka layanan memuaskan. M etode

service quality merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui atribut-

atribut yang harus ditingkatkan kualitas pelayanannya berdasarkan gap yang

terjadiantara layanan yang diterimadan harapan pelanggan.

Berdasarkan konsep dari definisi Kualitas layanan dan dimensi-dim ensi

kualitas layanaan, maka menurut Harto (2015:20) “Mengemukakan wuntuk

mengukur kepuasan pelanggan digunakan metode servqual (service quality),

pendekatan, fuzzy servqual memungkinkan untuk m erepresentasikan
ketidakpastian yang berhubungan dengan kesamaran, seperti inform asi
mengenai elemen tertentu dari problem yang dihadapi ,seperti kepuasan

pelanggan,tingkatpersepsi,harapan.Servqual terdiridua bagian, yaitu:

1. Bagian Ekspektasi

Berisi pertanyaan untuk mengetahui harapan dari pelanggan vyang

berkaitan dengan kualitas pelayanan. Menurut Schiffman dan Kanuk

(2008:41) menyatakan bahwa “Sebelum membeli produk atau jasa,

pelanggan tentunya mempunyai harapan dalam dirinya dan inilah harapan

yang dijadikan sebagai standart untuk menilai kualitas layanan dari

perusahaan”.

2. Bagian Persepsi

Berisi pertanyaan yang sama seperti bagian harapan untuk mengetahui

penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang diterim a.
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M enurut Schiffman dan Kanuk (2008:34) mengatakan bahwa “Persepsi

dapat didefinisikan sebagai proses dimana sesorang mem ilih,

mengorganisasi dan menginterpretasikan rangsangan dari luar, yang

diterimanya ke dalam suatu gam baran yang berarti dan lengkap tentang

dunianya”.

Setiap pertanyaan yang baik pada bagian ekspektasi maupun persepsi

diukur skala yang terdiri dari tujuh derajat kepentingan, mulai dari angka 1

(sangat tidak setuju ) sampai angka 5 (sangat setuju sekali). Responden harus

memberikan suatu penilaian saja untuk setiap pertanyaan dengan cara diantara

kelimaangka tersebut.

Langkah-langkah selanjutnya adalah memberi penilaian pada masing-

m asing bagian, baik bagian harapan maupun bagian persepsi yang dilakukan

m elalui pem bagian kuesioner kepada responden. Hasil penilaian responden

kem udian dihitungnya selisihnya, untuk mengetahui nilai servqualnya. Dari

hasil perhitungan tersebutada tiga kemungkinan, yaitu :

a. Jika positif (+), berarti harapan pelanggan atau terlam paui yang menunjukan

semakin baik kualitas perusahaaan tersebut di mata pelanggan atau

penghuni.

b. Jikanol (0), berartiharapan pelanggan atau terpenuhi.

c. Jika negative (-), berarti perusahaan tersebut masih belum mampu memenuhi

harapan pelanggan .
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2.1.7 Dimensi-dimensi KualitasLayanan

terdapat

10.

M enurut Zeitham | dan Bitner dalam (2011:155) mengem ukakan bahwa

sepuluh dimensi Servqual yang menentukan kualitas pelayanan, yaitu:

Tangibles (hal-hal nyata secara fisik). M isal lantai, seragam karyawan,

tata letak barang, dan interior.

Reliability (konsistensi, keandalan). Misal janji yang ditepati, mutu,

kebersihan produk, jam buka, dan karyawan bekerja tidak sam bil

mengobrol.

Responsiveness (tanggap, tanggung jawab). Misal respon karyawan

yang cepat dan kreatif terhadap permintaan atau permasalahan yang

dihadapipelanggan.

Competence (cakap, ahli, terampil). Misal karyawan teram pil dalam

bekerja, menguasaipengetahuan produk.

Creadibility (dipercaya). M isal kejujuran dan dapatdipercaya.

Courtesy (rasa hormat). M isal kesopanan karyawan.

Security (keamanan). M isal pelanggan merasa bebas dari bahaya, risiko

atau keraguan, merasaaman secara fisik dan finansial.

Access (mudah dicapai, dihubungi). Misal karyawan mudah ditelepon,

manajermudah ditemui,pelanggan tidak menunggu lam a.

Communication (komunikasi). M isal bahasa yang dapat dimengerti dan

informasiyang disam paikan tepat.

Understanding the pelanggan (mengerti pelanggan). Misal karyawan

memahami kebutuhan dan hal-hal yang berkaitan dengan keinginan

pribadi pelanggan.
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Dimensi layanan diatas diringkas menjadi lima dimensi yang dipakai

untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan menurut Parasuraman et al dalam

Kotlerdan Keller (2009:56), yaitu:

1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan

untuk menyampaikan layanan yang dijanjikans ecara akurat sejak

pertamakali.

2. Daya tanggap (responsiveness), berkenaandengan kesediaan dan

kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan

merespon permintaan merekadengan segera.

3. Jaminan (assurance), berkenaan denganpengetahuan dan kesopanan

karyawan serta kemam puan mereka dalam menum buhkan rasa percaya

diri (trust) dan keyakinan pelanggan (confidence).

4. Empati (empathy), berarti bahwaperusahaan memahami masalah para

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki

jam operasiyang nyaman.

5. Bukti fisik (tangible), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas

layanan, peralatan atau perlengkapan, sumber daya manusia, dan m ateri

komunikasiperusahaan.
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Tangibles

Reliability

Responsiveness

Satisfaction
with service
quality

Assurance

= Competence
= Courtesy

= Credibility

= Security

Empathy

= Access

= Communications
= Understanding

Gambar ll.l Conceptual model ofthe SERVQUAL instrument

2.1.8 Satisticalpackage for sosialscience (SPSS)

SPSS merupakan sebuah program aplikasi yang memiliki kemam puan

analisis statistic cukup tinggi serta sistem manajemen data lingkungan grafis.

SPSS sebagai software statistic pertama kali dibuat pada tahun 1968 oleh tiga

m ahasiswa Standford University yakni Norman H. Nie, C. Hadlai Hull dan Dale

H.Bent. Saat ini software dioperasikan pada kom puter mainframe.

Pada tahun 1984 SPSS pertama kali muncul dengan versi PC (bisa dipakai

untuk kom puter desktop) dengan nama SPSS atau PC, dan sejalan dengan mulai

populernya sistem operasi windows, SPSS pada tahun 1922 juga mengeluarkan

versi windows. Hal ini membuat SPSS yang tadinya ditunjukan bagi pengolahan
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statistic untuk ilmu sosial, sekarang sudah meluas ke data mining dan

predictive analytic.

Penelitian Terkait

M enurut Djunaidi et al (2006:146) Semakin ketatnya persaingan serta
pelanggan yang semakin selektif dan berpengetahuan mengharuskat
Puskesmas Kerjo Karanganyar wuntuk selalu meningkatkan kualitas
pelayananya. Hal tersebut mensyaratkan adanya pengetahuan tentang
kondisi pelayanan selama ini, yaitu telah sesuai dengan harapan
pelanggan atau belum dengan itu tingkat kualitas pelayanan di Puskesm as
Kerjo Karanganyar secara keseluruhan masih belum memenuhi harapan
pelanggan. Bahwa metode service quality (servqual) sifatnya wuntuk
menemukan, mengukur, menganalisa determinan dari kualitas layanan,
untuk mencapai kepuasan pelanggan, pihak Puskesmas Kerjo Karanganyar

m asih perlu meningkatkan kinerja termasuk kualitaspelayanannya.

M enurut Suparman dan Sakuri dahlan (2015:33) Kepuasan pelanggan
suatu layanan yang harus ditingkatkan sepanjang waktu, tututan para
pelanggan yang selalu berharap pelayanan optimal dari para penyedia jasa
dengan menciptakan persepsi kepuasan sebagai akibat dari terpenuhinya
harapan pelanggan perlu adanya evaluasi dan analisis terhadap kepuasan
pelanggan akan jasa atau pelayanan yang diberikan. Kepuasan pelanggan
di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM ) Tirta W ijaya Cilacap Cabang
M aos diawali dengan melakukan penyebaran kuesioner kepada 99
responden/pelanggan aktif, atribut kuesioner terdiri dari 19 atribut
pernyataan pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta
W ijaya Cilacap cabang M aos yang terbagi atas persepsi dan harapan
pelanggan. Penelitian untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan dengan mengidentifikasi variabel - variable
kinerja/persepsi dan harapan/ekspektasi pelanggan tingkat kepentingan
pelanggan terhadap dimensi pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM ) Tirta W ijaya Cilacap cabang M aos. Hasilanalisis

diketahui wvariabel yang perlu mengalami perbaikan dengan metode
Servqual yang terdiridaril9 variabel dengan 5 dimensi yaitu bukti fisik
(tangible),kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance) danem pati (em pathy) dengan hasil nilai variabel 18 negatif, 1
nilai nol dan kepuasan sedangkan variabel yang lain pelanggan belum
memperoleh kepuasanDalam rangka wuntuk meningkatkan pelayanan
kesehatan perlu dijaga kualitas pelayanan salah satunya dengan melakukan
survei kepuasan pelanggan, dari hasil survei kepuasan pelanggan yang
dilakukan terhadap pengunjung dilihat dari kesenjangan harapan dan
presepsi terhadap mutu pelayananan.Dari hasil perhitungan defuzzyfikasi
per kriteria dan per dimensi,yang mem iliki nilai servqual tertinggi adalah
Tangibles (meliputi fasilitas yang tersedia belum lengkap dan mem adai,

alat yang digunakan belum menggunakan teknologi terbaru (mutakhir),
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dan ruang radiologi (ruang tunggu) yang belum nyaman) dan menjadi
prioritas untuk diperbaiki dalam peningkatan kualitas pelayanan ,berarti
apa yang diharapkan pelanggan (pasien) belum sepenuhnya sesuai dengan
apa yang diperoleh pelanggan (pasien) di Instalasi Radiologi RS

Panembahan Senopati Bantul.

2.3 Tinjauan Organisasiatau Objek Penelitian

2.3.1 Sejarah Organisasiatau Objek Penelitian

Pos Indonesia adalah salah satu nama besar yang sudah lama dikenal di

dunia jasa pengiriman di Indonesia. Kantor pos pertama didirikan di Batavia

(sekarang Jakarta) oleh Gubernur Jendral G.W Baron van Imhoff pada tanggal 26

Agustus 1746 dengan tujuan wuntuk lebih menjamin keamanan surat-surat

penduduk. Sejak itulah pelayanan pos telah lahir mengemban peran dan fungsi

pelayanan kepada publik. Selama 17 tahun berstatus Perum (perusahaan milik

negara), maka pada Juni 1995 Pos Indonesia berubah menjadi Perseroan Terbatas

dengan namaPT Pos Indonesia (Persero).

PT Pos Indonesia (Persero) adalah badan wusaha milik negara yang

bergerak di bidang pos. Sebelumnya, Pos Indonesia adalah satu-satunya pelaku

dalam industri pos di Indonesia hingga disahkannya Undang-undang No. 38 tahun

2009.

Undang-undang ini memberikan keleluasan bagi penyelenggara pos,

dengan memberikan kesem patan kepada badan wusaha dan koperasi untuk

m elakukan kegiatan pos di Indonesia. Oleh karena itu, Pos Indonesia diharapkan

mampu meningkatkan daya saing perusahaan.
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Volume layanan pengiriman surat Pos Indonesia terus menurun selama

lima tahun terakhir yang didorong oleh turunnya volume surat dengan rata-rata

penurunan sampai dengan 14% selama lima tahun terakhir. Dalam kurun waktu

2007 hingga 2011, volume layanan pengiriman paket mengalami penurunan

dengan rata-rata penurunan 4% per tahun. Akan tetapi, volum e pengiriman paket

tahun 2011 menunjukkan perbaikan dengan tingkat pertumbuhan 37 %

dibandingkan tahun sebelumnya dan berlangsung sampai dengan saat ini.

Pertum buhan ini diharapkan dapat terus berlanjut seiring dengan meningkatnya

penggunaan belanjasecara online dan pertum buhan bisnisUKM .

Data dari lembaga riset ICD memprediksi bahwa pasar e-commerce di

Indonesia akan tumbuh 42% dari tahun 2012-2015. Angka ini lebih tinggi jika

dibandingkan negara lain seperti M alaysia (14% ), Thailand (22% ), dan Filipina

(28% ). Tentulah nilai sebesar ini sangat menggoda bagi sebagian investor, baik

dalam maupun luar negeri. Beberapa VC (Venture Capital) besar seperti Rocket

Internet, CyberAgent, East Ventures, dan IdeoSource bahkan sudah menanam kan

modal ke perusahaan e-commerce yang berbasis di Indonesia. (startupbisnis.com,

2014).

2.3.2 Visidan M isiPT Pos Indonesia

Visiadalah apa yang perusahaan atau organisasiinginkan di masa depan,

Y aitu menjadi raksasa logistik pos dari timur ( To Be Postal Logistic Giant from

The East)


http://startupbisnis.com/
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Sedangkan misi dijelaskan pernyataan tentang apa yang harus dikerjakan

oleh perusahaan atau organisasi dalam usahanya mewujudkan visi. Adapun misi

dari PT Pos sebagaiberikut:

1. Menjadiasetyang berguna bagibangsa dan negara

2. Menjaditempatberkaryayang meyenangkan

3. Menjadipilihanterbaik bagi para pelanggan

4. Senantiasa berjuang untuk memberi yang lebih baik bagi

bangsa,negara,pelanggan,karyawan,masyarakatserta pemegang saham .

.3.3 Struktur OrganisasiPT Pos Indonesia.

Kepala Kantor
Pos

Wakil Kepala
Kantor

I

Manajer
Pelayanan

Asisten Manajer

Pelayanan
-/

Petugas
Loket 4

Petugas
Loket 5

Loket 1 Loket 2 Loket 3

‘ Petugas ‘ Petugas Petugas

Sumber: Dokumen PT Pos Indonesia

Gambar I1.2 Struktur Organisasi PT Pos Indonesia
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Berikutadalah keterangan dari Skem a Tahapan penelitian,yaitu :

1. Identifikasi M asalah

M elakukan identifikasi tentang pelayanan terhadapt pelanggan Kantorpos

yang penting untuk diperhatikan.

2. StudilLiteratur

Tahapan ini adalah melakukan pengum pulan bahan literatur dan inform asi

berkaitan dengan judul penelitian.

3. StudiPustaka

Dilakukan untuk memperdalam teori maupun metode yang akan

digunakan dalam menyelesaikan m asalah yang telah ditentukan

sebelumnya. Teori dari informasi yang dibutuhkan diperoleh dari jurnal,

buku, catatan dan literaturlainnya.

4. Rumusan M asalah

M em bahas sampai mana tingkat kepuasan pelanggan Kantorpos dalam

segi ekspetasi maupun kinerja, kemudian dilakukan pemikiran yang

mendalam untuk menentukan metode yang akan digunakan wuntuk

memecahkan masalah.

5. StudilLapangan

M elakukan pencarian sum ber data kepada para pelanggan Kantorpos yang

datang bertransaksidi Kantorpos.

6. Pengumpulan Data

M enyebarkan kuesioner kepada pelanggan pos. Hal ini dilakukan

bersamaan dengan studi lapangan untuk menghemat waktu, biaya dan

tenaga .
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Uji Validitasdan Uji Reliabilitas

Tahap ini dilakukan untuk menentukan valid dan reliable atau tidaknya

suatu data. Karena jika data tidak valid dan reliable, maka hasil penelitian

tidak akan akurat.

a.

Uji Validitas

Validitas didefinisikan sejauh mana ketepatan dan kecerm atan suatu

instrumen pengukur (test) dalam melakukan fungsi ukurnya. Apabila

data tidak valid, maka perlu ditinjau ulang pada penyusunan kuesioner.

Validitasdihitung dengan rumus kolerasipearson productmoment :

n. (X XY) - (2 X).(X2VY)

rhitung -

JIn.Zx’ = (LX) [n.Z Y= (2¥)7]

Keterangan:

Thitung = Koefisien korelasi pearson productmoment
n = Jumlah responden (sampel)

X = Nilaiskor pada masing-masing pertanyaan

Y = Totalnilaiskoruntuk keseluruhan pertanyaan

Data bisa dikatakan valid apabilar hitung > r tabel

Uji Reliabilitas (Kehandalan)

Adalah pengujian reliabilitas dilakukan untuk menunjukan sejauh

mana kestabilan dan konsistensi instrument dalam mengukur konsep,

selain itu penguji reliabilitas dilakukan untuk mem bantu menetapkan

kesesuaian pengukur. Untuk menguji reliabilitas dalam penelitian ini,

penulis menggunakanrumus Alpha Cronbach’s yaitu :
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2
K 2o
r = [ ] 1 - —L]
11 2
(K -1) o,
Keterangan :
r ,=reliabilitasinstrumen
K = Banyaknya jumlah butirpertanyaan

2 . . .
g, =Jum lah varian butir atau item

2 .
g,= Varian total

Pengolahan Data M etode Servqual (Service Quality)

Pengolahan data dilakukan untuk mendapatkan jumlah sampel minim al

sudah mencukup atau belum . Jika belum cukup, maka kembali ke tahap

penyebaran kuesioner.

Hasil dan Pem bahasan

Tahap selanjutnya adalah data yang valid dan reliabel akan di analisis ke

tahap yang lebih mendalam guna mendapatkan hasil yang akurat dan

sesuaidengan keadaan aslinya.

Kesimpulan dan Saran

Langkah akhir dari penelitian ini adalah menarik kesim pulan berdasarkan

hasil pengolahan dan analisis data, serta mem berikan saran-saran yang

dapat dijadikan acuan kepada management PT Pos Indonesia maupun

pihak lain yang membutuhkan.

Instrument Penelitian

Instrum ent penelitian adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukur

ena alam maupun social yang diamati (Sugiyono, 2010:102). Instrum ent
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dalam penelitian ini menggunakan angket atau kuesioner, digunakan wuntuk

mem bantu proses pengumpulan data yang digunakan untuk pengolahan data.

Jum lah pertanyaan yang digunakan untuk mengetahui kualitas kepuasan

pelanggan terhadap pelayanan pada PT Pos Indonesia yaitu 25 butir, butir soal

pertanyaan digunakan untuk mengetahui seberapa tingkat kualitas kinerja dan

harapan terhadap kepuasan pelayanan pada PT Pos Indonesia. Instrumen

penelitian memegang peranan penting karena berfungsi mengungkapkan fakta

menjadi data, sehingga jika instrumen penelitian mempunyai kualitas yang

memadai maka data yang diperoleh akan sesuai dengan fakta atau keadaan

sesungguhnya dilapangan.

Adapun instrument penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah

kuesioner. Bentuk kuesioner yang digunakan adalah kuesioner tertutup. Kuesioner

tertutup yaitu responden hanya memilih jawaban yang telah tersedia yang

merupakan cocok untuk menentukan pendapat terhadap kualitas pelayanan yang

tersediadi PT.Pos indonesia.

3.2.1 Variabel Penelitian

Penelitian ini menggunakan Instrumen kuesioner yang dibuat dengan

menggunakan closed question. Dengan menggunakan closed question, responden

dengan cepat dan mudah menjawab kuesioner, sehingga data dari kuesioner dapat

dengan cepatdianalisissecara statistik.

M enurut Sugiyono (2010:60) mengemukakan “Variabel adalah segala

sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
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sehingga diperoleh inform asi tentang hal tersebut, kemudian ditarik

kesim pulannya.” Dalam penelitianini menggunakan dua variabel, yaitu:

1. V ariabel Dependen

M enurut Sugiyono (2010:61) “Variabel Dependen sering disebut sebagai

variabel output, kriteria, konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering disebut

sebagai variabel terkait, karena adanya variabel bebas.” Dalam penelitian ini

yang menjadi variabel dependen adalah kepuasan atau kinerja terhadap

pelayanan di PT Pos indonesiayang dilambangkan dengan (Y).

2. V ariabelIndependen

M enurut Sugiyono (2010:61) “Variabel ini sering disebutsebagai stimulus,

Prediktor, antecendent. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai

variabel bebas. Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau

yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen

(terkait).”

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen dibagi menjadi

dua, yaitu:

a. Ukuran harapan (expectation)

b. Ukuran persepsiterhadap kualitaspelayanan (Performance).

Pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan skala 5 alternatif

pilihan (skala likert). Untuk kategori harapan atau expectation diberikan

penilaian sebagaiberikut:

1. SangatTidak Penting

2. Tidak Penting
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3. Cukup Penting

4. Penting

5. SangatPenting

Sedangkan kategori persepsi terhadap kualitas pelayanan dan terhadap

kualitas produk diberikan penilaian sebagaiberikut:

1. SangatTidak Puas

2. Tidak Puas

3. Cukup Puas

4. Puas

5. SangatPuas

Alasan digunakan skala likert karena skala likert memiliki beberapa

kebaikan dibandingkan tipe yang lain, yaitu selain relatif mudah juga

tercermin dalam keragaman skor (Variability of score) sebagai pengguna

skala 1 sampai 10. Pada umumnya skala likert digunakan untuk mengukur

sikap atau respon seseorang terhadap suatu objek. Hal ini dikarenakan

selain praktis, skala likert yang dirancang dengan baik pada umumnya

memiliki reliabilitas yang memuaskan. Berdasarkan pandangan statistik,

skala dengan dua tingkat, yaitu ya atau tidak. Pengukuran tingkat kepuasan

PT Pos Indonesia terhadap kualitas pelayanan pada pelanggan berdasarkan

kuesioner dengan menggunakan skala likert diatas maka akan diketahui

tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada PT Pos

Indonesia saatini.



Berikut ini indikator dari variabel-variabel penelitian yang

sebagaipertanyaan kuesioner.

Tabel 111.1

Kisi-kisiVariabel Penelitian
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digunakan

Jum lah Variabel
V ariabel Pertanyaan Kualitas Pelayanan Item Indikator
Tangible
Bangunan dan ruangan Kantorpos yang bersih dan 1 V1
nyaman
Fasilitas Kantoros yang lengkap 1 V2
Petugas loket Kantorpos berpakaian rapih dan bersih 1 V 3
Tempat parkir yang luas 1 V4
Lokasi Kantor pos yang strategis 1 V5
Reliability
Kemampuan petugas Kantorpos terhadap layanan 1 V 6
Tepat waktu dalam pengiriman dan penerimaan barang 1 Y
M emberikan kenyamanan terhadap pelayanan 1 V 8
Sikap petugas Kantorpos memberikan kepercayaan 1 V9
terhadap pelanggan
Petugas Kantorpos melayani keinginan pelanggan 1 V1o
Responsiveness
M elayanisesuaiyang diinginkan pelanggan 1 Vi1
M emberikan informasi yang akurat 1 Viz2
Selalu memberikan bantuan keluhan pada pelayanan 1 V13
Petugas dapat menangani keluhan pelanggan dengan baik 1 V14
Bersedia menaggapi permintaan pelanggan 1 V15
Assurance
Memberikan keamanan barang pelanggan dalam 1 V16
menggukanakan jasa pengiriman pos
Keramahan dan kesopanan petugas kepada pelanggan 1 V17
M emiliki pengetahuan yang baik tentang pelayanan 1 V18
Kemampuan untuk menjawab pertanyaan 1 V19
Petugas terampil dalam menangani pelanggan 1 V20
Empathy
Bertutur sapa dan bertutur kata dengan baik 1 V21
M emberikan solusi terhadap keluhan kepada pelanggan 1 V22
M engutamakan kepentingan pelanggan 1 V23
Jam pelayanan Kantorpos sesuai kebutuhan pelanggan 1 V24
M emiliki rasa pengertian akan kebutuhan pelanggan 1 V 25
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Hasil Kuesioner berupa data, akan disimpan dalam format excel dan langsung

dapat digunakan sebagai data mentah untuk dianalisa dengan menggunakan software

SPSS ( Stastical package for sosial science) 16.0.

3.3 M etode Pengum pulan Data, Populasidan Sampel Penelitian

3.3.1 Pengumpulan Data

Pada tahap ini, pengumpulan data dilakukan yang terkait dengan

pelayanan pada PT Pos Indonesia dan faktor-faktor yang mempengaruhinya.

Sebelum melakukan pengumpulan data yang lebih mendalam, peneliti melakukan

penelusuran terlebih dahulu untuk memperoleh gambaran umum tentang situasi

teliti sebagai sumber data kunci (key person) adalah semua pihak yang terlibat

dalam memberikan pelayanan pada PT.Pos Indonesia sedang bekerja pada saat

itu. M elalui penelusuran ini, peneliti dapat mem peroleh gambaran umum tentang

perusahaan khususnya yang terkait dengan pelayanan yang di berikan pada PT

Pos Indonesia dan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Data ini masih berupa

dokumentasidan pendapatmanager.

Selanjutnya, data-data tersebut diolah menjadi kuesioner yang akan

diberikan kepada pelanggan PT Pos Indonesia untuk melihat umpan yang baik

dan menyimpulkan apakah data yang didapat dari internal PT Pos Indonesia sam a

seperti apa yang dirasakan oleh para pelanggan PT Pos Indonesia . Dari ruang

lingkup penelitian ini dibatasi pada fasilitas dan kinerja yang ada pada PT Pos

Indonesia. Sebagai pelengkap dalam pem bahasan ini maka diperlukan adanya data

atau inform asi baik dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Penulis

memperoleh data yang berhubungan dengan metode sebagai berikut:
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Penelitian Lapangan ( Field Research)

Y aitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan yang dilakukan pada

perusahaan bersangkutan untuk memperoleh data yang berhubungan dengan

penulisan dengan cara :

a)

b)

c)

Observasi

Y aitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan pengam atan

baik secara berhadapan langsung maupun secara tidak langsung seperti

memberikan daftar pertanyaan.

W awancara

Suatu bentuk penelitian yang dilakukan dengan mewawancarai pihak-

pihak yang bersangkutan dalam organisasi untuk memperoleh data yang

yang berhubungan dengan materipembahasan.

Angket (Kuesioner)

Y aitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data atau

menyebarkan daftar kepada responden, dengan harapan mereka akan

memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut. Dalam hal ini peneliti

menyebarkan kuesioner kepada beberapa responden pelanggan PT Pos

Indonesia. Pertanyaan-pertanyaan pada angket tertutup dibuat dengan

skala likert dengan 1 sampai dengan 5. Skor 1 sam pai dengan 5 digunakan

peneliti karena lebih sedehana dan memeliki nilai tengah yang digunakan

untuk menjelaksan keragu-raguan atau netral dalam memilih jawaban

oleh karena itu skala Likert ini lazim digunakan di Indonesia untuk

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi orang. Untuk dianalisis servqual

m aka jawaban itu dapatdiberi skoryang ditunjukan pada tabel berikut:
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Tabel 111.2

Skala Likertpada Harapan atau Ekspektasi

Pilihaan Jawaban Skor
Sangat Tidak Penting 1
Tidak penting 2
Cukup Penting 3
Penting 4
Sangat Penting 5

Tabel 111.3

Skala Likertpada Kinerja atau Persepsi

Pilihaan Jawaban Skor
Sangat Tidak Puas 1
Tidak puas 2
Cukup Puas 3
Puas 4
SangatPuas 5

Studi Pustaka ( Library Reasearch)

Y aitu penelitian yang dilakukan dengan membaca beberapa buku

literature-literature, mengum pulkan dokumen, arsip maupun catatan

penting organisasi yang ada hubungannya dengan perm asalahan penulisan

skripsi ini dan selanjutnya diolah kem bali. Studi pustaka juga digunakan

untuk memperluas pandangan peneliti tentang data data lain yang tidak

terformulasi dalam kuesioner. Studi pustaka juga digunakan untuk

melengkapi data-data yang sudah terkum pulmelaluikuesioner

M etode pengum pulan data

yang dipakai dalam penelitian ada dua macam yaitu pengumpulan data

primerdan pengumpulan data sekunder.
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a) Data Primer

Data primer ialah data yang langsung dikum pulkan atau diperoleh dari

sumber pertama yang diperoleh langsung dari sumbernya, diam ati,

dicatat. Data primer diperoleh melalui wawancara dengan panduan

kuesioner kepada responden. Jenis pertanyaan yang digunakan dalam

kuesioner adalah closed ended questions, yaitu bentuk pertanyaan

dengan berbagaialternative jawaban bagiresponden.

b) Data sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari orang lain sebagai data

untuk melengkapi data primer yang telah tersusun rapi kedalam bentuk

dokumen-dokumen tertulis yang berkaitan dengan penelitian kajian

penelitian, data sekunder diperoleh dari berbagai bahan pustaka, baik

berupa hand book atau jurnal nasional yang ada hubungannya dengan

pembahasan penulisan.

3.3.2. Populasidan Sampel Penelitian

M enurut Sugiyono (2012:119) “ Populasi adalah wilayah generasi yang

terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesim pulannya”, Sehingga dapat ditarik kesim pulan bahwa populasi merupakan

obyek atau subyek yang berada pada satu wilayah dan memenuhi syarat-syarat

tertentu berkaitan dengan masalah penelitian. Jadi populasi yang digunakan

didalam penelitianiniadalah pelanggan yang datang di PT Pos Indonesia.
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M enurut Sugiyono (2012:120) “ Sampel adalah bagian dari jumlah dan

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”, Keuntungan menggunakan

sampelantara lain:

1. Memudahkan penelitian wuntuk jumlah sampel sedikit dibandingkan

dengan menggunakan populasi dan apabila populasinya lebih besar

dikhawatirkan akan terlewati.

2. Penelitianlebih efesien (dalam arti penghem atanuang, waktu, dan tenaga).

3. Lebih telitidan cermatdalam pengum pulan data.

4. Penelitian lebih efektif, jika penelitian bersifat destruktif (merusak) yang

menggunakan spesimen akan hemat dan bisa dijangkau tanpa merusak

semua bahan yang ada serta bisa digunakan untuk menjaring populasi

yang jumlahnyabanyak.

Populasi yang digunakan untuk memenuhi penelitian ini untuk pelanggan

yang melakukan transaksi surat menyurat ataupun mengirim paket . Pelanggan

tersebut dijadikan sebagai responden dalam penelitian ini. Survey yang telah

dilakukan demi pengum pulan data penelitian dengan cara menyebarkan kuesioner

kepada para responden.

Berdasarkan populasi pelanggan yang melakukan tansaksi surat menyurat di

PT Pos Indonesia, maka jumlah pelanggan yang datang di PT Pos Indonesia

dalam 1 bulan sekitar 500 pelanggan.. Dengan menggunakan rumus slovin dalam

menentukan ukuran jumlah sam pelnyasebagaiberikut:
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500

1 4+ 500(0,1)2
= 100 responden

Keterangan :
n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi

e = Error (kesalahan) 10%

Jadi, Jum lah sam pel harus dibulatkan menjadi 100 responden untuk menyebarkan

kuesioner kepada pelanggan pada PT Pos Indonesia
3.3.3 Teknik Pengam bilan Sampel

Teknik pengambilan sampel bisa disebut juga dengan teknik sampling.
Untuk menentukan sam pel yang digunakan dalam penelitian terbagi menjadi dua

macam teknik pengambilansampelyangumum dilakukanyaitu :

1. Pengam bilan sam pel secara acak (probability sampling), yaitu teknik sam pel
yang digunakan untuk memberikan peluang yang sama pada setiap anggota
populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel, yang tergolong teknik
Probability Sampling, yaitu :

a. Simple Random Sampling
Adalah <cara pengam bilan sampel dari anggota populasi dengan

menggunakan acak tanpa memperhatikan strata dalam anggota
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populasi tersebut. Hal ini dapat dilakukan apabila anggota populasi

dianggap homogen.

Straticifed Random Sampling

Adalah pengambilan sampel dari anggota populasi secara acak dan

berstrata secara proposional, dilakukan sam pling ini apabila anggota

populasinya heterogen.

Area Sampling (Sampling daerah atau wilayah)

Adalah teknik yang dilakukan dengan cara mengambil wakil dari

setiap wilayah geografisyang ada.

Non-probility sampling yaitu teknik sampel yang tidak memberikan

kesem patan (peluang) pada setiap anggota populasi untuk dijadikan anggota

sampelteknik non-probility sam pling antara lain :

a.

Quota Sampling, yaitu teknik dari populasi yang mempunyai ciri-ciri

tertentu sampai jumlah yang dikehendaki atau pengambilan sampel

yang didasarkan pada pertimbangan-pertimbangandaripeneliti.

Purposive Sampling yaitu teknik sampling yang digunakan peneliti

jika peneliti mempunyai pertimbangan-pertimbangan tertentu didalam

pengambilansampelnya atau penetuan sampeluntuk tujuan tertentu.

Sampling Aksidental yaitu teknik penentuan sam pel berdasarkan faktor

spontanitas, artinya siapa saja yang secara tidak sengaja bertemu

dengan karakteristinya maka orang tersebut dapat digunakan

sampelnya.

Snow ball yaitu teknik sampling yang semula berjumlah kecil

kemudian anggota sampel mengajak para sahabatnya untuk dijadikan
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sampel dan seterusnya sehingga jumlah sampel semakin besar

jum lahnya.

3.4 M etode Analisis Data

M etode analisis yang digunakan yaitu Analisis Fuzzy Servqual (Service

quality), untuk melihat seberapa jauh perbedaan antara harapan atau ekspektasi

dan kinerja atau persepsi pelanggan atas pelayanan yang mereka rasakan di PT

Pos Indonesia

1. Metode Service Quality (Servqual)

Pengukuran kualitas pelayanan pada PT Pos Indonesia dalam model

servqual (Service Quality) didasarkan pada skala multi-item yang dirancang untuk

mengukur kualitas pelayanan ada lima dimensi utama dan untuk mengukur

harapan dan persepsi pelanggan PT Pos Indonesia, serta gap diantara keduanya

pada lima dimensi utama servqual (Tangible, Reliability, Responsiveness,

Assurance, dan Empathy). Kesebelas dimensi utama tersebut dijabarkan kedalam

m asing-m asing pertanyaan untuk variabel kualitas pelayanan yang disusun dalam

pertanyaan-pertanyaan berdasarkan skala likert dari 1 sam pai dengan 5. D ata yang

diperoleh melalui instrumen servqual dapat digunakan untuk menghitung skor

gap kualitaspelayanan pada berbagailevel,sebagaiberikut:

a. Item-by-item analysis, misalnya:P1-H1,P2-H2,dan seterusnya.

b. Dimension-by-dimension analysis, contohnya (P1+P2+P3+P4/4)-

(H1+H2+H3+H4/4), dimana P1 dan P4 dan H1 dan H4 berkaitan dengan

dimensitertentu.
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c. Perhitungan ukuran tunggal kualitas pelayanan atau gap servqual, yaitu

(P1+P2+P3+...+P22/22)-(H1+H2+H3+...+H22/22).

2. Statistical Package For Social Science (SPSS)

SPSS merupakan salah satu program komputer yang khusus dibuat untuk

mengolah data dengan metode statistik. SPSS versi 16.0 sebagai sebagai software

statistik pertama kali dibuat tahun 1968 oleh tiga mahasiswa Stanford University,

yakni Norman H.Nie, C.Hadlai Hull, dan Dale H.Bent. Saat ini software

dioperasikan pada kom puter mainframe. Versi Windows. Hal ini membuat SPSS

yang tadinya diunjukan bagi pengolahan data statistik untuk ilmu sosial, sekarang

sudah meluas kedata mining dan predictive analytic.

Pada tahun 1984 SPSS pertama kali muncul dengan versi PC (bisa dipakai

untuk kom puter desktop) dengan nama SPSS atau PC, dan sejalan dengan mulai

populernya sistem operasi windows, SPSS pada tahun 1922 juga mengeluarkan

versiwindows.



BAB IV

HASIL PENELITIANDAN PEMBAHASAN

4.1 DeskripsiData Penelitian

Kepuasan atau ketikdakpuasan pelanggan merupakan hasil dari adanya

perbedaan-perbedaan antara harapan pelanggan dengan kinerja yang dirasakan

oleh pelanggan tersebut. Kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan

perilaku pelanggan berupa evaluasi terhadap suatu barang atau jasa yang

dirasakan dibandingkan dengan harapan pelanggan. Dalam hal ini penulis tertarik

untuk mengadakan suatu penelitian dengan judul Analisa Kepuasan Pelanggan

Terhadap Kualitas Jasa Pelayanan di PT Pos Indonesia.

Respon pada penelitian ini berjumlah 100 orang pelanggan yang datang

melakukan transaksi ke Kantorpos. Beberapa pengujian yang akan dilakukan yaitu

uji validitas, realibilitas data, dan metode servqual (service quality). Untuk

selengkapnya akan dijabarkan pada pem bahasan sebagaiberikut:

4.1.1 Gambaran Umum Responden

Sebagaimana telah dijelaskan sebelumnya bahwa responden adalah orang

yang menikmati pelayanan yang ada di Kantorpos, dari seluruh jumlah kuesioner

diperoleh 100 responden yang digunakan wuntuk analisis data. Sebelumnya

mem bahas lebih jauh mengenal hasil penelitian ini terlebih dahulu akan dibahas

mengenai gam baran dari responden yang berisitentang nama, usia, jenis kelamin,

tingkat pendidikan akhir, pekerjaan, lamanya menjandi pelanggan di Kantorpos

pada responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Semua inform asi

40
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mengenai hasil penelitian dan inform asi responden tersebut diperoleh dari hasil

distribusi kuesioner yang diperoleh kembali. Distribusi hasil penelitian ini

disajikan sebagai berikut :

Dari kuesioner yang telah terisi oleh responden didapat data identitas

responden. Penyajian data mengenai identitas responden untuk memberikan

gam baran tentang keadaan diri dari pada responden.

1. Nama Responden

Nama Responden disini merupakan sebagai identitas paling utama untuk

mengetahuiyang mengisikuesioner.

2. Usia Responden

Usia responden juga akan mempengaruhi sifat dan tindakan sesorang pada

kepuasan terhadap pelayanan. Frekuensi usia responden dapat dilihat pada

tabel sebagaiberikut:

Tabel IV.1

Deskripsi Usia Responden

Usia Responden Jum lah Responden Persentasi
16-20 Tahun 10 10%
21-30 Tahun 37 37%
31-40 Tahun 31 31%
41-50 Tahun 17 17%
51-60 Tahun 5 5%

Total 100 100%

Sumber: KuesionerJuli 2017

4. Jenis Kelamin Responden

ldentitas pelengkap kuesioner untuk mengetahui jenis kelamin resp onden

yang datang ke Kantorpos. Frekuensi jenis kelamin responden dapat

dilihatpada tabel sebagai berikut:
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DeskripsiJdenis Kelamin Responden
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Jenis Kelamin Jum lah Persentase
Laki — laki 32 32%
W anita 68 68 %
Total 100 100%

Sumber: Kuesioner Juli 2017

Pendidikan Responden

Pendidikan responden juga berpengaruh pada kepuasan pelayanan yang

diterima. Frekuensi pendidikan responden dapat dilihat pada tabel sebagai

berikut:
Tabel IV.3
Deskripsi Pendidikan Responden

Pendidikan Jum lah Persentase
SD 0 0%
SM P 2 2%
SM A 25 25%
Diplom a 11 11%
Sarjana 27 27 %
Pasca Sarjana 35 35%
Total 100 100 %

Sumber: KuesionerJuli2017

Pekerjaan Responden

Pekerjaan responden juga berpengaruh pada kepuasan pelayanan yang

diterima.Frekuensipekerjaan responden dapat dilihatpada tabel sebagai

berikut:



43

Tabel 1V .4

Deskripsi Pekerjaan Responden

Pekerjaan Jum lah Persentase
Pegawai Negeri 16 16%
BUMN 17 17%
Pegawai Swasta 24 24%
W iraswasta 25 25%
M ahasiswa atau pelajar 12 12%
Pensiunan 6 6 %
Total 100 100 %

Sumber: KuesionerJuli 2017

Lamanya menjadipelanggan Kantorpos

Lamanya status menjadi pelanggan responden sangat berpengaruh dalam

identitas responden karena untuk mengetahui seberapa besar pelanggan

untuk menikm ati pelayanan yang ada di Kantorpos, frekuensi lamanya

tinggalresponden dapatdilihatpada tabel sebagaiberikut:

Tabel IV.5

DeskripsiLamanya Tinggal Responden

Lamanya Tinggal Jum lah Persentase
01-05 Tahun 53 53%
06-10 Tahun 31 31%
11-15 Tahun 11 11%

16 Tahun ke Atas 5 5%

Total 100 100 %
Sumber: KuesionerJuli 2017
H asilUji InstrumentPenelitian
Uji ValiditasData Responden
Uji Validitas dilakukan untuk mengukur valid tidaknya

kuesioner, kuesioner dikatan valid jika pertanyaan pada kuesioner tersebut mam pu
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mengungkapkan sesuatu yang akan di ukur oleh kuesioner tersebut. Pada

pengujian validitas perlu dilakukan terhadap hasil kuesioner sebelum diolah lebih

lanjut, yang akan dilakukan adalah menghitung koefisien korelasi antara skor tiap

atribut untuk setiap responden dengan skor total jawaban dari masing-masing

responden yang telah mengisi kuesioner.

Hasil perhitungan dinyatakan korelasi Pearson Product Moment

(koefesien korelasi skor item pertanyaan dengan nilai total) dimana korelasi ini

mengukur ada atau tidaknya hubungan linier antar atribut. Jika salah satu atribut

atau lebih tidak valid, maka tidak diikutkan kem bali pada perhitungan selanjutnya,

ujivaliditasinidilakukan dengan menggunakan SPSS 16.0 .

Setelah dilakukan uji validitas untuk semua dimensi dengan menggunakan

aplikasi SPSS 16.0, semua pernyataan diberikan kepada responden dinyatakan

valid dan dapat dilakukan pengolahan data selanjutnya. Berikut adalah wuji

validitas kuesioner harapan atau ekspektasiuntuk setiap dimensi.

Dari hasil perhitungan didapat nilai korelasi anta skor pertanyaan dengan

skor total. Nilai ini kemudian dibandingkan dengan nilai r tabel pada signifikasi

0,05 dan jumlah data adalah 100 kuesioner, maka di dapatr tabel sebesar 0,195.

Jika rhitung > r tabel maka item pertanyaan tersebut dinyatakan valid, sedangkan

jika r hitung < r tabel maka item pertanyaan dinyatakan tidak valid, berikut ini

hasil perhitungan ujivaliditasperdimensidata menggunakan SPSS 16.0
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4.2.1.1 Harapan atau Ekspektasi

a. Tangible (Bukti Fisik)

Descriptive Statistics

hean Std. Deviation I
H1 488 327 100
o2 4,89 314 100
H3 4.85 .358 100
#4 4.84 368 100
#5 4.84 368 100
TOTAL 24.30 Fd5 100

Sumber : Diolah menggunakan SPSS 16.0
Gambar V.1l

Descriptive Statistics Tangible Ekspektasi

Pada kolom output descriptive statistics Tangible Ekspektasi diatas dapat

disimpulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual

adalah4.30 dengan standar deviation 745 dan dengan jumlah sampel 100

responden.
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Sumber : Diolah menggunakan SPSS 16.0
Gambar V.2

H asilUji Validitas Olah data SPSS Tangible Ekspektasi

M enurut hasil perhitungan uji validitas pada kuesioner harapan dimensi

tangible ekspektasi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat oleh

peneliti telah valid, karena setiap item yang ada pada kuesioner harapan dim ensi

tangible lebih besar dari pada r table. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel

rangkum an ujivaliditasberikutini:
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Rangkuman UjiValiditas Tangible Ekspektasi
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Pertanyaan r hitung r tabel K eterangan
X1 0,564 Valid
X 2 0,401 Valid
X3 0,434 0,195 Valid
X 4 0,434 Valid
X5 0,324 Valid
Sum ber: Pengolahan Data (2017)
b. Reliability (Kehandalan)
Descriptive Statistics
Mean Stod. Deviation
Hf 432 386 100
T 470 482 100
g 4 60 492 100
L] 4745 A35 100
10 469 AB5 100
TOTAL 23.56 1.217 100
Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Describtive Statistics Reliability Ekspektasi

Gambar 1V.3

Pada kolom output descriptive statistics reliability ekspektasi diatas dapat

disimpulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual adalah

23.56 dengan standar deviation

1.217 dan dengan jumlahsampel 100 responden.
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®. Comelation is significant at the 0.05 lewel (2-tailed).
=% Comelation is significant at the 0.01 lewel (2-tailed).

Sumber : Diolah menggunakan SPSS 16.0
GambarlVv.4

H asilUji Validitas Olah data SPSS Reliability Ekspektasi

M enurut hasil perhitungan uji validitas pada kuesioner harapan dimensi

reliability ekspektasi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat oleh

peneliti telah valid, karena setiap item yang ada pada kuesioner harapan dim ensi

reliability lebih besar dari pada r table. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel

rangkum an ujivaliditasberikutini:



Tabel IV.7

Rangkuman UjiValiditas Reliability Ekspektasi
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Pertanyaan r hitung r tabel K eterangan
X 6 0,432 Valid
X7 0,393 Valid
X 8 0,715 0,195 Valid
X9 0,687 Valid
X10 0,453 Valid
Sum ber: Pengolahan Data (2017)
c. Responsiveness (Tanggapan)
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation
11 462 488 100
H12 4458 486 100
13 481 384 100
H14 4.68 465 100
#15 4.60 482 100
TOTAL 23.249 1.140 100
Sum ber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambar 1V.5

Describtive Statistics Responsiveness Ekspektasi

Pada kolom outputdescriptive statisticsresponsivenessekspektasidiatas

dapatdisimpulkanbahwa total skoruntuk 5 pertanyaandengan dimensiservqual

adalah 23.29 dengan standar deviation 1.140 dan dengan jumlahsampel 100

responden.
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Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.6

HasilUji Validitas Olah data SPSS Responsiveness Ekspektasi

M enurut hasil perhitungan uji validitas pada kuesioner harapan dimensi

rensponsiveness ekspektasi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat

oleh peneliti telah valid, karena setiap item yang ada pada kuesioner harapan

dimensi responsiveness lebih besar dari pada r tabel. Untuk lebih jelasnya dapat

dilihattabel rangkuman ujivaliditasberikutini:



Tabel 1V.8

Rangkuman Uji Validitas Responsiveness Ekspektasi

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
X11 0,473 Valid
X12 0,450 Valid
X 13 0,461 0,195 Valid
X14 0,497 Valid
X 15 0,551 Valid
Sum ber: Pengolahan Data (2017)
d. Assurance (Jaminan)
Descriptive Statistics
hean Std. Deviation
#16 4487 A17 100
17 4. 76 4249 100
#18 4.74 441 100
219 4.85 3449 100
#20 4 65 474 100
TOTAL 23.87 1.166 100

Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Pada kolom

Gambar iv.7

Describtive Statistics Assurance Ekspektasi
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output descriptive statistic Assurance ekspektasi diatas dapat

disim pulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual adalah

23.57 dengan standardeviation

1.166 dan dengan jumlah sampel 100 responden.
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GambarlVv.s8

HasilUji Validitas Olah data SPSS Assurance Ekspektasi

M enurut hasil perhitungan uji validitas pada kuesioner harapan dimensi
Assurance ekspektasi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat oleh
peneliti telah valid, karena setiap item yang ada pada kuesioner harapan dimensi
Assurance lebih besar dari pada r table. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel

rangkuman ujivaliditasberikutini:
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Tabel IV.9

Rangkuman UjiValiditas Assurance Ekspektasi

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
X16 0,712 Valid
X17 0,579 Valid
X18 0,508 0,195 Valid
X19 0,496 Valid
X 20 0,306 Valid

Sum ber: Pengolahan Data (2017)

e. Empathy (empati)

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation ]
1 4.59 494 100
LY, 453 A0z 100
H23 483 Ralipi 100
H1d 4,59 A4 100
#25 467 AT73 100
TOTAL 22.891 1.60%5 100

Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0
Gambariv.9

Describtive Statistics Emphathy Ekspektasi

Pada kolom output descriptive statistics Empathy ekspektasi diatas dapat

disimpulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual

adalah 22.91 dengan standar deviation 1.505 dan dengan jumlah sampel 100

responden.
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Correlastions

¥z 2z 23 zd 25 TOTAL
¥ Pearson Comelation 1 E ot 286 - [ BOET
Sig. (2-tailed) om il o4 A1 oo
S oares and saqo0 | 7ra | &7 | 7m0 | -1s%0 | 44310
Cowarance 294 o7 it 072 D15 EEL
N 100 100 100 100 100 100
Vs, Pearzon Comelation 315 1 237 343 063 653
Sig. (2tailed) Bl o7 oo A0 Bl
E,’:‘Q;S':'_Lri uares and 77 | 2481 5410 8730 1.490 | 48770
Covariance ore 252 DD 0as msa 403
N 100 100 100 100 100 100
I3 Pearson Comelation 74 237 1 RS 063 5367
Sig. (2-tailed) 006 o7 il A30 oo
Eﬂﬂ";ffp,.i pares and 6.730 5410 | 24910 4730 1490 | 43770
Covariance 062 DGO 257 04% & A
N 100 100 100 100 100 100
24 Pearson Comelation 286 T 186 1 353 ik
Sig. (2-tailed) 004 o 065 oon oo
EI'-_'D";;LFSD ares and 7.100 &.730 4730 | 6100 g470 | s5310
Covariance 073 033 043 265 036 559
N 100 100 100 100 100 100
pki) Pearson Comelation - DB D63 D63 klve 1 AR5
Sig. (2-tailed) A3 30 530 000 oo
EI'-_'O";;LFE‘; ares and 1530 1.400 1.400 gar0 | 210 | 22090
Covariance - D15 015 015 036 233 334
N 100 100 100 100 100 100
TOTAL  Pearson Comelation 602" 653 536 v 455 1
Sig. (Z-tailed) 000 ooo ooo 000 Jili]
EI'-_'D";S'{LFO pares and 44310 | 4270 | daFo | s5s10 | s030 | tadaen
Cowvanance A48 403 442 569 324 2265
M 100 100 100 100 100 100

™® Comelation is significant at the 0.01 lewel (2-tailed).
*. Comrelation is significant at the 0.05 lewvel (2-tailed).

Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.10

H asilUji Validitas Olah data SPSS Empathy Ekspektasi

M enurut hasil perhitungan uji validitas pada kuesioner harapan dimensi
empathy ekspektasi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat oleh
peneliti telah valid, karena setiap item yang ada pada kuesioner harapan dimensi
empathy lebih besar dari pada r table. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel

rangkum an ujivaliditasberikutini:
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Tabel IV.10

Rangkuman UjiValiditas Empathy Ekspektasi

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
X21 0,602 Valid
X 22 0,653 Valid
X23 0,586 0,195 Valid
X24 0,722 Valid
X25 0,455 Valid

Sum ber: Pengolahan Data (2017)

4.2.1.2 Kinerja atau persepsi

a. Tangible (Bukti fisik)

Descriptive Statistics

e an Std. Deviation M
ki 2.85 214 100
i 285 214 100
W3 2.97 A7 100
4 283 2806 100
i 3.03 .28 100
TOTAL 14.83 G4 100

Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambariv.l1

Describtive Statistics Tangible Persepsi

Pada kolom output descriptive statistics tangible persepsi diatas dapat
disimpulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual
adalah 14.83 dengan standar deviation 0,604 dan dengan jumlah sampel 100

responden.



Correlations

1 3 ¥a L) Y5 TOTAL

1 Pearson Comrelation i -.052 -.040 -.DE2 o1z i

Sig. (2-tailed) B0 5D 534 BED onf

o e and 4.750 - 250 - 150 - 350 A50 | 4150

Covariance iE0] -.003 -0z -.00 ooz D4z

N 100 100 100 100 100 100

W2 Pearson Comelation - 052 1 TS - DE2 018 203

gig. (2-tailed) BOZ 022 A4 BED .oon

o e and -350 | 4750 450 - 350 A50 | 5150

Covanance -.003 04s ooa -.00d ooz D5

N 100 100 100 100 100 100

L Pearzon Comelation -0 il 1 -.0ag o4 340

gig. (2-tailed) A0 02z fixt} 203 oo

o e and 150 50 | 2410 -0 090 | 3400

Covariange - 002 009 029 - 002 oo 035

M 100 100 100 100 100 100

4 Pearson Comelation - O3 - D3 - 0 1 A2z L

Sig. (2-tailed) 534 534 B34 233 .oon

Eﬂg‘;;“;é uares and 350 - 360 - 210 £.510 1210 £.510

Covariance - D04 - 004 - 002 DEG 01z DBY

M 100 100 100 100 100 100

5 Pearson Camelation n1g Rikk] 014 R ] 1 Kava

Sig. (2-tailed) 26D 2D 207 273 .00

Eﬂg‘;;“;é uares and 180 150 090 1310 | 14910 | 16510

Covariance ooz o0z oo 01z 51 BT

N 100 100 100 100 100 100

TOTAL  Pearson Comelation 217 203 340” A4 Fie 1
Sig. (2-tailed) oo 00D oo 000 000

Eﬂg‘;;“;é uares and 4.150 5.150 3.400 Bain | 16510 | 36110

Covaniance 04z 052 035 DBY Rlir; 365

N 100 100 100 100 100 100

==, Comelation is significant at the 0.01 lewel (2-tailed).
®. Caorrelation is significant at the 0.05 lewvel (2-tailed).

Sumber:

M enurut hasil

Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.12

HasilUji Validitas olah data SPSS Tangible Persepsi

perhitungan uji

validitas pada kuesioner

persepsi
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dimensi

tangible persepsi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat oleh peneliti

telah valid,

lebih besar dari pada

karena setiap item yang ada pada kuesioner persepsi dimensi tangible

ujivaliditasberikutini:

r tabel. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel

rangkum an
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Tabel lV.11

Rangkuman UjiValiditas Tangible Persepsi

Pertanyaan r hitung r tabel K eterangan
Y1 0,317 Valid
Y 2 0,393 Valid
Y3 0,340 0,195 Valid
Y 4 0,444 Valid
Y5 0,712 Valid

Sum ber: Pengolahan Data (2017)

b. Reliability (Kehandalan)

Descriptive Statistics

Wean Std. Deviation ™
bt 2849 Z6AR 100
b 296 87 100
hE: 2.02 AT 100
hE 285 214 100
Y10 296 87 100
TOTAL 14 88 Ratals 100

Sumber : Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.13

Describtive Statistics Reliability Persepsi

Pada kolom output descriptive statistics reliability persepsi diatas dapat

disim pulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual adalah

14.88 dengan standar deviation 0,556 dan dengan jumlahsampel 100 responden.
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Correlations

¥ ¥7 Vg ¥y Y10 TOTAL

W Pearson Comelation 1 -.003 .00z 165 -.003 T

Sig. (Z-tailed]) aza az1 01 aza oon

S v 6.990 -.040 020 450 o0 | 7am0

Cowariance O71 000 000 010 000 080

M 100 100 100 100 100 100

W7 Pearson Comelation -.00% 1 013 -.047 -.D4z ars”

ig. (2-tailed) it I S 6E1 001

o o e ares and 040 3.840 030 200 - 160 3530

Cowariance 000 030 001 -.002 -.00z 036

H 100 100 100 100 100 100

e Pearson Cormrelation ooz o1z 1 015 o1z AR

ig. (Z-tailed]) a1 oz BE6 oz oon

I v 020 oz0 | 8.6 100 oz0 | 10240

Covariance .ooD om 101 o1 om 102

H 100 100 100 100 100 100

T Pearson Comelation 165 -.D47 015 1 -.D47 A48

Sig. (2-tailed) A01 Gt 586 B4 000

E‘;‘Q;;_Lri uares and 050 - 200 10D 4.750 - 200 5.400

Covariance Rik ] -.ooz oo 043 -.ooz 055

H 100 100 100 100 100 100

W0 Pearson Comelation -.00g -.042 013 047 1 oy

Sig. (2-tailed) 030 BE1 203 i 001

E'I-_'D”;S':'LI_SD uares and . 040 - 160 DED . 200 3840 3 520

Cowariance 000 -.00Z 001 -.002 039 D36

M 100 100 100 100 100 100

TOTAL Pearson Comelation A3 Ryl K 8T Ry 1
Sig. (2-tailed) 000 oot 000 000 oot

E‘;‘Q;;Lrﬁ uares and 7.380 2620 | 10240 5400 2620 | 20560

Cowariance 080 036 03 D55 036 200

N 100 100 100 100 100 100

== Comelation is significant at the 0.01 lewel (2-tailed]).

Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.14

H asilUji Validitas olah data SPSS reliability Persepsi

M enurut hasil perhitungan uji validitas pada kuesioner persepsi dimensi
reliability persepsi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat oleh
peneliti telah valid, karena setiap item yang ada pada kuesioner persepsi dimensi
reliability lebih besar dari pada r tabel. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel

rangkum an ujivaliditasberikutini:
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Tabel IV.12

Rangkuman UjiValiditas Reliability Persepsi

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
Y 6 0,539 Valid
Y7 0,325 Valid
Y 8 0,587 0,195 Valid
Y9 0,448 Valid
Y10 0,325 Valid

Sum ber: Pengolahan Data (2017)

c. Rensponsiveness (Tanggapan)

Descriptive Statistics

Mear Std. Deviation I

T 2.96 197 100
12 2.95 2149 100
13 2.98 141 100
14 2.98 317 100
w13 2.99 100 100
TOTAL 14.86 493 100

Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0
Gambariv.15

Describtive Statistics Rensponsiveness Persepsi

Pada kolom output descriptive statistics responsivenesss persepsi diatas

dapat disimpulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual

adalah 14.86 dengan standar deviation 0,493 dan dengan jumlah sampel 100

responden.
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Correlations

11 12 ¥13 14 Y15 TOTAL

Y11 Pearson Comrelation 1 -0a7 -0z9 013 - 0z 356

Sig. (2-tailed) i R 893 839 oo

e o and 3.840 -.200 - 08D - DE0 - 040 3440

Covariance 039 .00z 000 000 000 035

N 100 100 100 100 100 100

W1z Fearzon Cormelation - 047 1 - 033 A3 1] A6

gig. (Z-tailed) fidd T 194 &20 oon

i i 200 | 4750 100 goo | -ps0 | 5300

Covariance -0z 043 -.oo 009 000 054

N 100 100 100 100 100 100

V13 Pearson Comelation -0za -033 1 .09 014 51

gig. (2-tailed) e TG a4 aav oz

R - 080 - 100 1.960 -.040 - 00 1.720

Covariance 000 .00 020 000 000 o7

N 100 100 100 100 100 100

14 Pearson Comelation I REX .00 1 a12m 757"

Sig. (Z-tailed) 208 184 a2 o0z 000

E‘I-_'D";S':'Lri uares and -.0E0 000 .00 0,060 oz | 1170

Cowariance .ooo 009 .0oo A0 010 118

N 100 100 100 100 100 100

Y14 Pearson Comelation -0z -023 -014 31 1 3817

Sig. (2-tailed) a30 220 a7 o0z 000

Zum S'JLHSJ uares and -04D - D50 020 030 090 1260

Covariance 000 000 000 oio 010 014

M 100 100 100 100 100 100

TOTAL  Pearson Cormelation asaT AR 261 TETT 3817 1
Sig. (Z-tailed) 000 000 012 000 000

Zum 5':";“,53 uares and .40 5.300 1720 | 11720 1260 | 24040

Cowvarance 035 054 017 118 014 243

M 100 100 100 100 100 100

= Comelgtion is significant at the 0.01 lewel (2-tailed).
®. Comelation i=s significant at the 0.05 lewvel (2-tailed]).

Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.16

H asilUji Validitas olah data SPSS Responsiveness Persepsi

M enurut hasil perhitungan uji validitas pada kuesioner persepsi dimensi
rensponsiveness persepsi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat oleh
peneliti telah valid, karena setiap item yang ada pada kuesioner persepsi dimensi
rensponsiveness lebih besar dari pada r tabel. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat

tabelrangkuman uji validitas berikutini:
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Tabel IV.13

Rangkuman UjiValiditas Responsiveness Persepsi

Pertanyaan r hitung r tabel K eterangan
Y11 0,358 Valid
Y12 0,496 Valid
Y13 0,251 0,195 Valid
Y14 0,757 Valid
Y15 0,381 Valid

Sum ber: Pengolahan Data (2017)

Assurance (Jaminan)

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation M
W16 2 96 187 100
T 285 214 100
18 2483 283 100
14 2487 A7 100
Y20 298 284 100
TOTAL 14.749 Aav 100

Sum ber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambariv.17

Describtive Statistics Assurance Persepsi

Pada kolom output descriptive statistics Assurance persepsi diatas dapat

disimpulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual adalah

14.79 dengan standar deviation 0,537 dan dengan jumlah sampel 100

responden.
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Correlations

¥ 16 Y17 1% Y19 Y20 TOTAL

Y16 Pearson Comalation 1 - 047 -.049 - 036 -014 a0

Sig. (2-tailed) i A28 T3 Gaf ooz

et e and 3,840 -.200 - 280 -120 - 08D 3.160

Covarance 039 -.ooz -.ooz -.om .ooo 03z

H 100 100 100 100 100 100

W17 Pearson Comalation - 047 1 A0z - 040 - 016 A6

ig. (2-tailed) fidd AN 640 AT oo

Eﬂ;‘;‘;‘;,ﬁ uares and -.200 4.750 50 150 - 100 4.950

Covarance -.ooz 048 oo -.ooz -.om 050

H 100 100 100 100 100 100

Yig Pearson Comelation L A0z 1 .04z -m7 547

ig. (2-tailed) o] AN 67T BET oo

Eﬂ;‘;‘;‘;,ﬁ uares and - 28D G50 8.510 -310 - 140 8.530

Covanance -.003 oov 036 -.00z -.00 036

H 100 100 100 100 100 100

19 Pearson Comelation - 026 - 040 - 04z 1 195 aBam

Sig. (Z-tailed) 723 £490 BY7 051 .oon

e ruaes and -120 150 -.210 2410 240 3.370

Covarance -.om -.ooz -.ooz 0za oog 034

H 100 100 100 100 100 100

Y20 Pearson Comelation -014 - 016 =017 1485 1 AEAT

Sig. (Z-tailed) 86 a72 86T 051 .oon

e ruaes and - 0D -.100 140 240 7 960 5530

Covarance ooo -.om -.om oog 0a0 0a7

H 100 100 100 100 100 100

TOTAL  Pearson Comelation 207 I e AdET 69T JAGR9T 1
Sig. (Z-tailed) ooz .ooo .ooo .ooo .oon

Eﬂ;‘;;ﬁ‘;rﬁ uares and 3160 4,050 8 520 3.370 g.580 | 2500

Covarance 03z .o&0 D26 034 .oav 289

H 100 100 100 100 100 100

==, Comelation is significant at the 0.01 lewvel [2-tailed).

Sumber : Diolah menggunakan SPSS 16.0
Gambar IV .18

H asil Uji Validitas kinerja olah data SPSS Assurance Persepsi

M enurut hasil perhitungan wuji validitas pada kuesioner persepsi dimensi
Assurance persepsi menunjukan bahwa semua pertanyaan yang dibuat oleh peneliti telah
valid, karena setiap item yang ada pada kuesioner persepsi dimensi Assurance lebih
besar dari pada r tabel. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel rangkum an uji validitas

berikut ini:



Tabel IV.14

Tabel Rangkuman Uji Validitas Assurance Persepsi
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Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
Y16 0,302 Valid
Y17 0,425 V alid
Y18 0,547 0,195 Valid
Y19 0,369 V alid
Y20 0,569 V alid
Sumber: Pengolahan Data (2017)
e. Empahty (Empati)
Descriptive Statistics
ean st Deviation
Ly 3.00 246 100
22 247 332 100
a3 2.99 301 100
24 294 2149 100
a5 2.92 273 100
TOTAL 1483 ABY 100

Sumber data: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Pada kolom output

Describtive Statistics Empahty Persepsi

Gambar IV.19

descriptive statistics empathy

persepsi diatas

dapat

disimpulkan bahwa total skor untuk 5 pertanyaan dengan dimensi servqual adalah 14.83

dengan standar deviation

0, 587 dan dengan jumlah sampel 100 responden.
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I 3z V23 Vg ] TOTAL
W Pearzan Comelation 1 ooo oon .ooo .ooo AT
ig. (Z-1ailed) 1.000 1.000 1.000 1.000 .oon
B eares and 6.000 000 000 000 oo0 | 6.000
Cowariance 061 /i1 .0pn 00D 00D D61
N 100 100 100 100 100 100
12 Pearson Comelation .ooo 1 -.208 -0z -.0z7 EE
Fig. (Z-tailed) 1.000 04 BT Tat .oon
Eﬂc,mgs':'_‘;ri uares and ooo | ioeio | 2030 - 150 240 £.400
Covarianee .ooo BRI -0z -0z -.onz 086
H 100 100 100 100 100 100
R Pearson Comelation .ooo - 205 1 -.003 -.01o 3a0”
Fig. (2-tailed) 1.000 04 240 A3 .ooo
o oy aanes and o000 | <2030 5.900 - D50 - 030 B.630
Covariance .ooo -0z o .0oo .ooo L]
N 100 100 100 100 100 100
Wid Pearson Comelation .ooo ..oz - .oos 1 o1 405~
Sig. (2-tailed) 1.000 &av 440 315 .ooo
EE;“ES':'L% uares and 00D -150 - 050 4.750 0D 5.150
Covariange .ooo -.00z oon 04s DG 052
H 100 100 100 100 100 100
Vih Pearson Comelation Rulili] =027 -.010 Aod 1 4827
Sig. (Z-tailed) 1.000 7 823 315 .ooo
Eﬂg"'ﬁ”‘;rsu uares and Do .240 . &0 DD 7360 7 Gl
Cowariance .0pD ooz .0pn 006 074 077
H 100 100 100 100 100 100
TOTAL  Pearson Comelation 4107 a0~ 2an” 05T AT 1
Sig. (2-tailed) .ooo ooo oon .0oo .ooo
Eﬂg"'g;‘;ri uares and f.000 £.400 §.230 5.150 7640 | 24110
Covanance o1 i L] 05z o77 345
M 100 100 100 100 100 100

==, Comelation i=s =significant at the 0.01 lewel (2-t3iled).
® . Comelation is significant at the 0.05 lewel (2-tailed]).

Sumber: Diolah menggunakan SPSS 16.0

Gambar IV.20

H asil Uji Validitas olah data SPSS Empathy Persepsi

M enurut hasil perhitungan uji validitas pada kuesioner persepsi dimensi empathy

persepsi

karena setiap

menunjukan

bahwa

semua pertanyaan

item yang ada pada kuesioner persepsi

dimensi empathy

yang dibuat oleh peneliti

telah valid,

lebih besar dari

pada r tabel. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel rangkuman uji validitas berikut ini:




65

Tabel IV .15

Tabel Rangkuman Uji Validitas Emphathy Persepsi

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
Y21 0,419 Valid
Y 22 0,440 V alid
Y23 0,390 0,195 Valid
Y 24 0,405 V alid
Y 25 0,482 Valid

Sumber: Pengolahan Data (2017)

4.2.2 Uji ReliabilitasData Responden

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur tingkat konsisten tanggapan

responden terhadap item pertanyaan berdasarkan pemahaman responden terhadap

pertanyaan-pertanyaan dalam menggunakan teknik Alpha Cronbach’s dengan

ketentuan sebagai berikut:

1. Apabila nilai alpa > nilai krisis (0,60) dengan df = N -2 dengan taraf

signifikasi5% maka instrumen penelitiantersebutreliabel

2. Apabila nilai alpa < nilai krisis (0,00) dengan df = N -2 dengan taraf

signifikasi5% maka instrumentpenelitiantersebuttidak reliabel

4.2.2.1 Harapan atau Ekspektasi

Dari hasil perhitungan uji reliabilitas pada kuesioner harapan di dapatkan

nilai Alpha cronbach’s yaitu 0,647 yang artinya tingkat reliabilitas pada kuesioner

harapan reliabel. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat berikut ini hasil perhitungan

uji reliabilitas responden dari variabel harapan atau ekspektasi dengan

menggunakan SPSS 16.0
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Case Processing Summary
I %
Cases  Walid 100 100.0
Esxcluded? 0 A
Total 100 100.0

Sum ber : Olah data menggunakan SPSS 16.0
Gambar V.21

Analisa Perhitungan untuk Reliabilitasltem pertanyaan Ekspektasi

Reliahility Statistics

Cronhach's
Alpha Based
on
Craonbach's Standardized

Alpha lterms I of ltems

H47 554 26

Sumber: Olah data menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.22

H asilUji ReliabilitasData Responden Variabel Ekspektasi

Berikutini hasilujireliabilitasdata variabelharapan atau ekspektasi:
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Herm Statistic=s

hil=an Std. Dewiation M
1 ER-E 32T 100
oz <50 3214 100
3 EN-1 Jhctq=] 100
¥ ER-E! ol 100
5 .24 el 100
¥ SN BEE 100
Fr .70 =y 100
e EN Az 100
i 3. 75 = cr 100
10 EWT s 100
#11 EW as 100
W1z EWt a6 100
¥z ER-3 Fad 100
14 a4 GE G0 100
¥15 4 G0 gz 100
¥1G 3 57 S17 100
LA 4 76 I bl =] 100
s e EER 100
¥14 e et 100
¥zZ0 a4 G5 7 100
ol | 4540 s 100
T 453 S0z 100
WEE 4 5% SS0F 100
el 4540 A1 100
WIS 3 67 - 100
TOTAL 117 .63 2116 100

Sumber : Olah data menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.23

Item Total Statistics Variabel Harapan Ekspektasi

4.2.2.2 Kinerja atau Persepsi

Dari hasil perhitungan uji reliabilitas pada kuesioner kinerja atau persepsi

didapatkan nilai Alpha Cronbach’s yaitu 0,559 yang artinya tingkat reliabilitas

sangat tinggi pada kuesioner kinerja atau persepsi Untuk lebih jelasnya dapat

dilihat berikut ini hasil perhitungan uji reliabilitas responden dari variabel kinerja

atau persepsidengan menggunakan SPSS 16.0 :

Case Processing Summary

I+ o
Cases Walid 100 100.0
Excluded® u] .0
Total 100 100.0

Sum ber: Olah data menggunakan SPSS 16.0

Gambar V.24

Analisa Perhitungan Untuk Reliabilitasltem pertanyaan Persepsi



H asilUji ReliabilitasData Responden Kinerja atau Persepsi

Reliability Statistics

Gambar V.25

Cranbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha lterms M oof ltems
Ralilt] 404 26
Sumber: olah data menggunakan SPSS 16.0

nerm Statistics

=
m
i

N

Sid. Dewiation

<
=
R B I [ TR R

g5
g5
a7
a3z
o=
499
=1
oz
=5
=1
=1
95
as
as
499
=1
a5
4a3=
=y
as
a1

=
RelE]
a5
=
|

Bobd bR WK RDOR R R BB R RS R OR R WD R R LR KR M

|

214
2149
1A
2aE
.2ag
e 53 5
A=
c
2149
A=
M=
2149
R |
b
Slao
A=
219
283
R |
254
225
e e ]
pcinh]
2149
2T
1. =233

T e T S e S T O Y Qi R S

ano
ao
ano
ao
ano
ano
ano
ao
ano
ano
ao
ano
ao
ano
ano
ano
ano
ano
ao
ao
ano
ao
ano
ano
ano
[n]n]

Gambar V.26

Sumber: Olah data menggunakan SPSS 16.0

Item Total Statistics Variabel Kinerjaatau Persepsi

Untuk lebih jelasnya dapat dilihatpada tabel

1V .16.
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Tabel IV.16

Rangkuman Uji Reliabilitaskuesioner pada Ekspektasi dan Persepsi

Kuesioner Nilai Alpha Cronbach’s Keterangan
Harapan atau Ekspektasi 0,647 Reliabel
Kinerja atau Persepsi 0,559 Reliabel

Sum ber: Pengolahan Data (2017)

4.3 Pengolahan Data Servqual (Service Quality)

4.3.1 Perhitungan Frekuensi Jawaban Kuesioner Ekspektasi dan Persepsi

4.3.1.1 Harapan atau Ekspektasi

Dari hasil penyebaran kuesioner diperoleh frekuensi jawaban responden

terhadap variabel harapan atau ekspektasi terhadap kepuasan pada jasa pelayanan

di PT Pos Indonesia untuk meningkatkan mutu kualitas pelayanan . Adapun

berikut ini hasil rekapan frekuensi jawaban responden terhadap variabel harapan

atau ekspektasiterhadap layanan Kantorpos perdimensi:

a. Tangible ( Bukti Fisik )

TabellV.17

Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Tangible Ekspektasi

Variabel

pertanyaan SP P CP TP STP N
X1 88 12 100
X 2 89 11 100
X3 85 15 100
X 4 84 16 100
X 5 84 16 100

Sumber: Kuesioner Juli 2017

Berdasarkan tabel IV .17 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi tangible yang memiliki jumlah jawaban responden terbesar
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terletak pada pertanyaan X2 dengan jumlah jawaban adalah 89 untuk kategori

jawaban SP (sangat penting) dan jumlah jawaban respondem terendah terletak

pada X2 dengan jum lah jawaban adalah 11 untuk kategorijawaban P (Penting).

b. Reliability (Kehandalan)

TabellV.18

Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Reliability Ekspektasi

Variabel
pertanyaan SP P CP TP STP N
X 6 82 18 100
X7 71 28 1 100
X 8 60 40 100
X 9 74 26 100
X10 69 31 100

Sumber: KuesionerJuli 2017

Berdasarkan tabel 1V .18 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi reliability yang memiliki jumlah jawaban responden terbesar

terletak pada pertanyaan X6 dengan jumlah jawaban adalah 82 untuk kategori

jawaban SP (sangat penting) dan jumlah jawaban respondem terendah terletak

pada X7 dengan jumlah jawaban adalah 1 untuk kategori jawaban CP (Cukup

Penting).
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c. Responsiveness ( Tanggapan)

Tabel IV.19

Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Resposiveness Ekspektasi

Variabel
pertanyaan SP P CP TP STP N
X 11 62 38 100
X 12 60 40 100
X 13 80 20 100
X 14 69 31 100
X 15 60 40 100

Sumber: Kuesioner Juli 2017

Berdasarkan tabel 1V.19 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi responsiveness yang memiliki jumlah jawaban responden

terbesar terletak pada pertanyaan X 13 dengan jumlah jawaban adalah 80 untuk

kategori jawaban SP (sangat penting) dan jumlah jawaban respondem terendah

terletak pada X 13 dengan jumlah jawaban adalah 20 untuk kategori jawaban P

(Penting).
d. Assurance (Jaminan)
Tabel I1V.20
Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Assurance Ekspektasi
Variabel
pertanyaan S P P CP TP STP N
X 16 58 41 1 100
X17 76 24 100
X 18 74 26 100
X19 85 15 100
X 20 66 35 100

Sumber: Kuesioner Juli 2017
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Berdasarkan tabel 1V .20 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi assurance yang memiliki jumlah jawaban responden terbesar

terletak pada pertanyaan X 19 dengan jumlah jawaban adalah 85 untuk kategori

jawaban SP (sangat penting) dan jumlah jawaban respondem terendah terletak

pada X 16 dengan jum lah jawaban adalah 1 untuk kategori jawaban CP (Cukup

Penting).
e. Empathy ( Empati)
TabellV.21
Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Empathy Ekspektasi
Variabel
SP P cP TP STP N
pertanyaan
X 21 59 41 100
X 22 53 47 100
X23 53 47 100
X 24 59 40 1 100
X 25 67 33 100

Sumber: KuesionerJuli 2017

Berdasarkan tabel 1V .21 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi empathy yang memiliki jumlah jawaban responden terbesar

terletak pada pertanyaan X 25 dengan jumlah jawaban adalah 67 untuk kategori

jawaban SP (sangat penting) dan jumlah jawaban respondem terendah terletak

pada X 24 dengan jumlah jawaban adalah 1 untuk kategori jawaban CP (Cukup

Penting).
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4.3.1.2 Kinerjadan Persepsi

Dari hasil penyebaran kuesioner diperoleh frekuensi jawaban responden

terhadap variabel kinerja atau persepsi terhadap kepuasan pelayanan pada

Apartemen Taman Rasuna Jakarta untuk meningkatkan mutu kualitas hunian.

Adapun berikut ini hasil rekapan frekuensi jawaban responden terhadap variabel

kinerja atau persepsiterhadap layanan apartemen perdimensi:

a. Tangible ( Bukti Fisik )

Tabel IV.22

Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Tangible Persepsi

Variabel
Pertanyaan S P P CP TP STP N
Y 1l 96 4 100
Y 2 95 5 100
Y 3 98 2 100
Y 4 1 1 94 4 100
Y 5 98 2 100

Sumber: Kuesioner Juli 2017

Berdasarkan tabel 1V.22 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi tangible yang memiliki jumlah jawaban responden terbesar

terletak pada pertanyaan Y5 dan Y3 dengan jumlah jawaban adalah 98 untuk

kategori jawaban CP (Cukup Puas) dan jumlah jawaban respondem terendah

terletak pada Y4 dengan jumlah jawaban adalah 1 untuk kategori jawaban SP

(SangatPuas) dan P (Puas).



Reliability (Kehandalan)

Tabel IV.23

Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Reliability Persepsi
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V ariabel

Pertanyaan SP CP TP STP N
Y 6 96 4 100
Y 7 96 4 100
Y 8 91 8 100
Y 9 97 3 100
Y10 97 3 100

Sumber: Kuesioner Juli 2017
Berdasarkan tabel 1V .23 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi reliability yang memiliki jumlah jawaban responden terbesar

terletak pada pertanyaan Y9 dan Y10 dengan jumlah jawaban adalah 97 untuk

kategori jawaban CP (Cukup Puas) dan jumlah jawaban respondem terendah

terletak pada Y8 dengan jumlah jawaban adalah 1 untuk kategori jawaban P

(Puas).
c. Responsiveness ( Tanggapan )
Tabel 1V .24
Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Responsiveness Persepsi
Variabel
Pertanyaan SP CP TP STP N
Y11 98 2 100
Y12 95 5 100
Y 13 98 2 100
Y14 1 94 4 100
Y15 99 1 100

Sumber: Kuesioner Juli 2017
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Berdasarkan tabel 1V .24 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi responsiveness yang memiliki jumlah jawaban responden

terbesar terletak pada pertanyaan Y 15 dengan jumlah jawaban adalah 99 untuk

kategori jawaban CP (Cukup Puas) dan jumlah jawaban respondem terendah

terletak pada Y14 dan Y15 dengan jumlah jawaban adalah 1 untuk kategori

jawaban SP (SangatPuas),P (Puas) dan TP (Tidak Puas).

d. Assurance (Jaminan)

Tabel IV.25

Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Assurance Persepsi

Variabel
Pertanyaan SP P CP TP STP N
Y16 96 4 100
Y17 95 5 100
Y18 1 91 8 100
Y19 97 3 100
Y 20 1 95 4 100

Sum ber: KuesionerJuli 2017

Berdasarkan tabel 1V .25 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi assurance yang memiliki jumlah jawaban responden terbesar

terletak pada pertanyaan Y19 dengan jumlah jawaban adalah 97 untuk kategori

jawaban CP (Cukup Puas) dan jumlah jawaban respondem terendah terletak pada

Y 18 dan Y20 dengan jum lah jawaban adalah 1 untuk kategori jawaban SP (Sangat

Puas) dan P (Puas).
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e. Empathy ( Empati)

Tabel IV.26

Frekuensi Jawaban Kuesioner Responden Empathy Persepsi

Variabel

Pertanyaan SP P CP TP STP N
Y21 1 98 1 100
Y 22 1 93 6 100
Y 23 1 1 94 4 100
Y 24 95 5 100
Y25 93 7 100

Sum ber: KuesionerJuli 2017

Berdasarkan tabel 1V .26 dapat diketahui bahwa jumlah responden

menurut dimensi empathy yang memiliki jumlah jawaban responden terbesar

terletak pada pertanyaan Y 21 dengan jumlah jawaban adalah 98 untuk kategori

jawaban CP (Cukup Puas) dan jumlah jawaban respondem terendah terletak pada

Y21, Y22 dan Y23 dengan jumlah jawaban adalah 1 untuk kategori jawaban TP

(Tidak Puas), SP (SangatPuas),dan P (Puas).

4.3.2 Perhitungan Pembobotan dan Rata-Rata Jawaban Kuesioner

Kepuasan Pelayanan

Setelah melakukan perhitungan frekuensi jawaban responden maka

selanjutnya menghitung nilai bobot dan rata-rata jawaban kuesioner. Untuk

menghitung nilaibobot sebagai berikut:
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> xi = (biX ni)+ (b2 X n2)+... ... ... .. .. (bk X nk))
Keterangan
> x1 = Nilai bobot kuesioner
b = Banyaknya skor masing-masing variabel pertanyaan
n = Kriteria pertanyaan

R ata-rata jawaban responden dihitung dengan persamaan berikut:

Y oxi
x =
n
Keterangan :
x~ = Rata-rata jawaban responden
xi=Jumlahbobot jawaban r responden

n =Jumlah Responden

Berikutini hasil nilai bobot dan nilai rata-rata jawaban responden terhadap
variabel harapan dan persepsi terhadap pelayanan apartemen adalah sebagai

berikut:



Frekuensi jawaban kuesioner tingkat harapan atau ekspektasi pelayanan
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Variabel pertanyaan sP P Cr TP STP n Zxi I
Xl 53 12 100 488 488
X 59 11 100 489 489
i3 83 15 100 483 483
he 54 16 100 484 484
X3 8 16 100 434 48
X6 52 13 100 482 482
X7 71 28 1 100 467 467
X8 &0 40 100 460 46
X0 74 26 100 474 474
X10 69 31 100 469 468
X11 2 38 100 462 462
X12 &0 40 100 460 46
X13 80 20 100 480 48
X4 69 3 100 468 4.60
X135 &0 40 100 460 46
X16 33 41 1 100 457 437
X17 16 24 100 476 476
X138 74 26 100 474 474
X19 83 15 100 483 483
K20 63 33 100 463 4.63
X1 39 41 100 439 438

(22 33 47 100 453 433
X23 33 47 100 453 433
X4 39 40 1 100 458 438
X235 b7 33 100 467 4.67

Sumber : Olah data MicrosoftExcel 2007

Gambar V.27

Nilai Bobot dan Rata-rata Variabel KualitasPelayanan Ekspektasi
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Frekuensi jawaban kuesioner tingkat kinerja atau persepsi pelavanan

Variabel Pertanvaan| SF |P CP TP STP n Fxi x

T1 o6 4 100 288 2.88
T2 o3 3 100 285 2,83
T3 o8 2 100 284 254
T4 1 1 o4 4 100 291 291
Y3 o8 2 100 284 284
Y6 o6 4 100 288 2.88
Y7 o6 4 100 288 2.88
T8 1 o1 3 100 277 277
e 97 3 100 291 291
Y10 o7 3 100 297 297
Y11 08 2 100 293 208
Y12 035 3 100 285 285
¥13 a8 2 100 293 208
Y14 1 1 o4 4 100 291 291
Y15 oo 1 100 297 297
Y16 o8 4 100 284 284
Y17 o3 ] 100 285 2.85
Y18 1 o1 3 100 277 2,77
Yige o7 3 100 291 291
Y20 1 95 4 100 293 298
Y21 1 o8 1 100 299 290
Y22 1 23 ] 100 284 2.84
Y23 1 1 04 4 100 299 299
Y24 035 3 100 285 285
Y25 a3 7 100 293 2093

Sumber : Olah data MicrosoftExcel 2007
Gambar V.28

Nilai Bobot dan Rata-rata Variabel KualitasPelayanan Persepsi

4.3.3 Perhitungan Nilai Gap Kepuasan Pelanggan

Perhitungan nilai gap kesenjangan antara nilai rata-rata kinerja atau

persepsi terhadap pelayanan yang ada dan nilai rata-rata harapan atau ekspektasi

dengan persamaan sebagai berikut:

SQ =y — x
Keterangan :
SQ = Nilaigap
y = Nilairata-rata kinerja atau persepsi

x~ = Nilairata-rata harapan atau ekspektasi
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Hasil perhitungan Nilai gap dapat dilihat di Gambar. 1V.29 sebagai

berikut:

Harapan atau Ekspektasi terhadap pelavanan |Kinerja atan persepsi terhadap pelavanan
Variabel Pertanyaan Nilai Rata-rata Variabel Pertanvaan [Nilai Rata-ratdNilai Gap
X1 4,88 T1 2.88 -2
X2 4,88 T2 2,83 -2.04
X3 4,85 T3 2,84 -1.%1
X4 4,84 T4 291 -1.83
A3 4,84 T3 2,84 -1.%
X6 4,82 16 2.88 -1.04
Y 4,67 17 2.88 -1,7%
X8 46 T3 277 -1,33
X0 474 T 291 -1,33
K10 4,69 Y10 297 -1,72
X1l 4,62 T11 2.88 -1.64
X12 46 12 2,85 -1,75
X13 48 Y13 2,88 -1,32
X4 4,69 Y14 291 -1,78
X13 46 Y13 297 -1,63
Xl 4,57 Y16 2,84 -1,63
X1 476 Y17 2,83 -1.81
X138 474 Y13 277 -1.%7
X9 4,85 Y19 291 -1.04
X220 4,65 Y20 2.88 -1.67
K21 4,58 21 289 -1.6
X2 4,53 Y22 2,84 -1.69
(23 4,53 Y23 289 -1,54
X4 4,58 Y24 2,83 -1,73
X23 4,67 Y23 293 -1,74

Sumber : Olah data MicrosoftExcel 2007
Gambar V.29

Nilai Rata-rata Jawaban Responden dan Nilai Gap Ekspektasi dan Persepsi

4.3.4 Perhitungan Nilai Servqual (Service Quality) Per Dimensi

Salah satu perhitungan yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan

pelanggan adalah metode servqual. M etode ini termasuk salah satu cara dimana

responden diminta untuk menilai tingkat harapan mereka terhadap atribut

tertentu. Pada metode servqual dibutuhkan skor ekspektasi dan persepsi,

perbedaan antara kedua skor ini memiliki sasaran penilaian untuk mengetahui
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kualitas jasa yang diterima pelanggan dengan menggunakan metode penilaian.
Untuk menghitung rata-rata per jawaban dapat dihitung dengan persamaan
sebagaiberikut:

Z X1

Keterangan

x~ = Rata-rata jawaban per dimensi
XYxi=Jumlah rata-ratavariabel
K = Jum lah variabel

Berikut ini adalah hasil perhitungan rata-rata per dimensi dapat dilihat di

Gambar V.30

YWariabel Pertanvaan Elcspelctas{lVilal Fata-ratal Variabel Pertanvaan Persepsl IMilai rata-rata
1 4 B8 1 2 88
2 &4 B0 2 2 85
3 4 85 3 2.04
4 4. 24 w4 2.0l
X5 4,84 Y5 2.04
X Tangible 4.88 I Tangible 2,804
6 4. 22 6 2 88
7 4 867 w7 2 88
B 4.6 w3 277
P 4,74 G 2.01
10 L W10 207
T Reliability 4 704 T Reliability 2. 832
11 482 W1l 208
12 4.8 W12 285
13 4.8 W13 208
14 4 860 W14 2.01
15 4.8 W15 207
1 Blesponsivensss 4 6562 X Reasponsivensss 2938
16 4.57 W16 2
17 4. T8 W17 2
18 4,74 W18
H1g 4. 85 V19
20 4 85 20
X Assurance 4,714 H Assurance 2.EC
21 450 W21 200
322 453 w22 2. 84
2 4.53 W23 200
2 4.58 W24 2
25 467 W25 2
M Empathy 4.58 X Empathy 2.92
Sumber : Olah data MicrosoftExcel 2007
Gambar V.30
Nilairata-rata per dimensiJawaban Responden Kepuasan Pelayanan (gap)
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Selanjutnya menghitung nilai gap tiap dimensi dihitung dengan

menggunakan persam aan sebagaiberikut:
SQ =y — x

Keterangan :
SQ = Nilaigap
y = Nilairata-rata kinerja atau persepsi
x~ = Nilairata-rata harapan atau ekspektasi

Berikut adalah hasil dari Servqual Score berdasarkan Ilima dimensi
Servqual dapatdilihatdi Gambar |V .31:

Dimensi Servqual | Ekspektasi terhadap layanan| Persepsi terhadap layanan | Nilai Gap |Ranking
Tangible 4.86 290 -1,96 1
Reliability 4.70 2882 -1,82 2

Responsiveness 4662 2,938 -1.72 4
Assurance 4714 2.89 -1.82 3
Empathy 4,58 292 -1.66 5

Sumber : Olah data MicrosoftExcel 2007

Gambar V.31

H asil Servqual Score berdasarkan Lima Dimensi
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* Ekspektasi terhadap layanar

Ranking Persepsi terhadap layanan
(]

Nilai Gap ¥ Nilai Gap
Persepsi terhadap layanan " Ranking

Reliability "

Responsiveness Ekspektasi terhadap layanan
Assurance

Empathy

Gambar IV .32

Diagram Servqual Score berdasarkan lima dimesi

Tingkat kesesuaian inilah yang akan menjadikan urutan prioritas peningkatan

faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan.

4.4, Hasil Akhir

Dalam pengujian hipotesis dalam penulis ajukan bahwa dihasilkan HO

artinya tidak terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan, seperti dalam

dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy terhadap

kepuasan pelanggan pada PT Pos Indonesia, dengan kesimpulan hasil Servqual

Score yang dijelaskan pada Gambar IV.31, bahwa kualitas terhadap kualitas

pelayanan yang ada pada PT Pos Indonesia belum sesuai dengan harapan

pelanggan atau disebutjuga belum mampu memuaskan keinginan pelanggan.



5.1
penulis
1.

2.
3.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan pada PT Pos Indonesia, maka

dapatmenarik kesim pulan :

Untuk mengukur dan mendapatkan nilai kualitas pada pelayanan yang

digunakan metode Service Quality (SERVQUAL), dengan cara mengukur

tingkat persepsi dan ekspektasi atau pelanggan melalui kuesioner yang

disusun berdasarkan dimensi-dimensi SERVQUAL, kemudian skor nilai

persepsi atau kinerja dikurangkan dengan skor ekspektasi atau harapan

inilah yang kemudian disebut istilah Gap. Dimana apabila Gap

bernilainegative (-) berarti kualitas pelayan belum sesuai dengan harapan

pelanggan atau disebut juga belum mampu memuaskan keinginan

pelanggan.

Nilai gap antara Kinerja/Persepsi dan Harapan/Ekspektasi pelanggan PT

Pos Indonesia di lihat dari dim ensi Tangibels,Reability,Resposive,

Assurence dan Emphaty menunjukan nilai negatif,dengan demikian secara

keseluruhan dari seluruh dimensi pelanggan belum memperoleh

pelayananyang memenuhi harapan pelanggan atau pelanggan belum

memperoleh kepuasan dari layanan yang ada..

Berdasarkan pengukuran terhadap Ilima dimensi kualitas pelayanan

didapatkan hasil bahwa ada dua dimensi yang mempengaruhi kualitas

pelayanan yang dim iliki nilai M inusnya Tinggi, yaitu dim ensi

84
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Tangibledengan hasil -,1,96 artinya dimensi pelayanan ini yang harus

menjadi perhatian dan menjadi prioritas untuk dievaluasi dan tingkatkan

lagi kualitas pelayanannya oleh pihak PTPos Indonesia.

Saran

Berdasakan kesimpulan diatas, maka peneliti memberikan saran sebagai

berikut :

M engingatnya fungsi fasilitas dan layanan pada PT Pos Indonesia bahwa

lebih ditingkatkan pelayanan yang baik dem i terciptanya peningkatan

kualitaslayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Disarankan agar dimensi kualitas pelayanan berdasarkan Tangible yang

menunjukkan pengaruhsignifikan yang lemah untuk menjadi perhatian

dengan menyediakan staf yang handal, mem berikan pelayanan yang cepat

dan tidak pilihkasih, yang akan memberikan pengaruh terhadapkepuasan

pelanggan.

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan hendaknya pihak manajemen

lebih memfokuskan perhatiannya lalu kepastian atau jaminan untuk

menjagaagar pelanggan lebih mem percayai atas pelayanan jasa di PT Pos

Indonesia
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7 Larnanyé menjadi pelanggan Kantorpos

(1-05 Tahun . 16-10 Tahun

11-15 Tahun 16 Tahun Keatas

B. Petunjuk Pengisian

1. Daftar pertanyaan dibawah ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka
penyelesaian studi.

2. Isilah pertanyaan dibawah ini menyangkut harapan anda dan pelayanan yang anda
rasakan dalam mengajukan klaom sesuai skala penilaian yang tersedia dengan
memberi tanda eontreng (Y)pada pertanyaan-pertanyaan dibawah ini.

SKALA PENILAIAN |
Harapan Pelanggan Persepsi Pelanggan |
1 = Sangat Tidak Penting 1 = Sangat Tidak Puas
_| 2= Tidak Penting 2 = Tidak Puas
3 = Cukup Penting 3 = Cukup Puas
4 = Penting 4 = Puas
5 = Sangat Penting | 5= Sangat Puas




Lampiran A

Kepada, SO No Responden

Dalam rangka melakukan penelitian mengenai: “Analisa Kepuasan Pelanggan
Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PT Pos Indonesia Dengan Menggunakan Metode Fuzzy
Servqual”. Bapak/Ibu/Sdr(1) pelanggan Kantor Pos, dimohon bantuannya untuk memberikan
pendapat sebagai masukan guna mendapatkan informasi yang berguna. Untuk itu, kami
berharap kesedia;;/ﬁépalc;’lbuder(i) untuk mengisi kuesioner, sesuai dengan petunjuk vang
tersedia. Semua informasi yang Bapak/Ibu/Sdr(1) berikan akan dijamin kerahasiaannya dan
hanya digunakan untuk tujuan penelitian dalam rangka tugas akhir (skripsi). Atas kesediaan
Bapak/Tbu/Sdr(i) kami ucapkan Terima Kasih.

A. Identitas Responden

1. Nama SL A‘Méﬁ\ )ﬁé\z/'/? AWA N

2. Pekerjaan R T S B G e smgumness

3. Usia : "k T rbaTahun
4. Jenis Kelamin - - R "/ o Laki-laki Wanita
5. Tingkat Pendidikan Terakhir

Sekolah Dasar Diploma

Sekoiah Lan_]’uﬁm Pertama Sarjana

)/ gekolah Lahjufén Atas S v | Pasca Sarjana

6. Pekerjaan

Pegawai Negeri _'jd: ; W@-ra‘swasta

BUMN L 3 -Mah;siswafPelajar

Pegawai Swasta ' Pensiunan




Ng Pertanyaan Harapan Persepsi
123 [4]5|1]23]4]5

i Tangible (Bukti Fisik) SKALA PENILAIAN SKALA 1PENILA1!LN

1 Rangunan dan ruangan Kantorpos yang
bersih dan nyaman ]// |

2 | Fasilitas Kantorpos yang lengkap V 3

3 Petugas loket Kantorpos berpakaian rapih I/
 dan bersih

4 ; Tempat parkir yang luas /

5 %Lokasi Kantorpos yang strategis }/ |

Realibility (Kehandalan)

1 Kemampuan petugas Kantorpos terhadap b
layanan l/

2 Tepat waktn dalam pengiriman dan
penerimaan barang 1/

3 | Memberikan  kenyamanan  terhadap | v
pelavanan V | .

4 Sikap pétugas Kantorpos memberikan ] I/ -
kepercayaan terhadap pelanggan |

5 Petugas Kanforpos melayani keingman \/
pelanggan _

Responsive (Tanggapan)

1 Melayani sesua yang diinginkan
pelanggan l/

3" | Memberikan informasi yang akurat ‘ o

5 Selaln memberikan bantuan kelehan pada
pelayanan v

4 | Petugas dapat menangani keluhan )

pelanggan dengan baik

Lh

Bersedia menaggapl permintaan

pelanggan




Pertanyaan Harapan ‘Persepsi

1 |2 [3 4 |5 [1 ]2 [3 [4]5

]
E

Assurance ( Jaminan ) | SKALA PENILAIAN | SKALA PENILAIAN

Memberikan keamanan barang pelanggan
dalam menggukanakan jasa pengiriman \ \/ g
| pos |

{2

 Keramahan dan kesopanan  petugas
kepada pelanggan

{8

pelayanan

Kemampuan untuk menjawab pertanyaan

Memiliki pengetahuan yang baik tentang i J |
v

NENENEY

' Petugas  terampil dalam  menangani
| pelanggan [

Empathy ( Empati )

Bertutur sapa dan bertutur kata dengan | '/ 3
baik | |
2 Memberikan solusi terhadap keluhan AR / :
! kepada pelanggan
3 Mengutamakan kepentingan pelanggan o :/
Jam  pelayanan  Kantorpos  sesual Y /
kebutuhan pelanggan v |
Memiliki rasa pengertian akan kebutuhan / % | !
pelanggan ; ! v’ s
i | % |

Jakarta, Juli 2017
1

Td.
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