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ABSTRAK 

 

 

Mesarace  merupakan perusahaan  management lomba yang dalam aktifitasnya 

berkaitan dengan pengelolaan lomba –lomba olahraga baik lari  hingga duathlon.  

Semakin banyaknya event lari yang ada di Indonesia membuat pelari semakin selektif 

dalam memilih lomba yang akan diikuti, event Mandiri Jogja Marathon menjadi event 

dengan skala nasional dan diikuti  pelari hingga mancanegara. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pelari dengan pelayanan yang telah diberikan 

Mesarace. Metode Servqual digunakan untuk melihat gap antara persepsi dengan 

harapan konsumen selanjutnya mengenterpretasikannya dalam diagram  menggunakan 

metode IPA. Hasilnya menunjukkan dari 5 dimensi yang diteliti dengan 34 atribut 

menunjukkan nilai negatif dan pendekatan metode IPA menemukan  atribut dalam 

kuadran A harus segera diperbaiki meliputi :  kemudahan melakukan registrasi dengan 

nilai gap sebesar -1,569 , kemampuan mengamankan jalur lari yang dilalui steril dari 

kendaraan dengan nilai gap sebesar -1,500, kecepatan tenaga medis dalam merespon 

peserta dengan gap sebesar -1,440,  kemudahan mengakses web site dengan nilai gap 

sebesar -1,440, ketersediaan fasilitas penunjang dengan nilai gap sebesar -1,345, 

keamanan di race area -1,250, rumah sakit rujukan yang disediakan -1,172,  race 

organizer  mengganti atribut jika tidak sesuai atau cacat dengan nilai gap sebesar -

1,138, semua crew race organizer dan volunteer mengetahui  detile event dengan nilai 

gap sebesar -1,129, ketanggapan crew saat melayani complain dengan nilai gap sebesar 

-1,112, ketepatan informasi yang diberikan oleh crew -1,009. 

 

Kata kunci : Race Organizer, Marathon, Servqual, Importance Performance Analysis 
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BAB I 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Belakangan ini, olahraga lari semakin populer di Indonesia. Selain karena olahraga ini 

menyehatkan, olahraga ini juga murah dan siapapun dapat melakukannya, baik dengan 

menggunakan sepatu maupun dengan barefoot. Sekarang lari tidak hanya menjadi tren 

musiman, lebih dari itu lari telah menjadi lifestyle untuk berbagai kalangan. Dengan 

berlari badan menjadi lebih sehat, metabolisme bekerja dengan baik, tubuh dapat 

mengeluarkan toksin dan selain itu tubuh juga akan melepaskan endorphin yang 

menimbulkan perasaan senang. Bagi pelari selain manfaat kesehatan yang didapatkan, 

pelari juga menantang diri sendiri untuk memperbaiki catatan waktunya baik kategori 

jarak menengah sampai jarak jauh half marathon dan full marathon dengan mengikuti 

berbagai perlombaan lari di Indonesia sekaligus berwisata sport tourism. Setidaknya 

terhitung delapan tahun belakangan ada puluhan lomba lari diselenggarakan di 

Indonesia setiap tahunnya.  

Berbeda dengan negara tetangga, Singapura. Olah raga lari, khususnya 

Marathon sudah mulai diselenggarakan di Singapura mulai tahun  1982. Sedangkan di 

Indonesia, event lari marathon pertama kali untuk masyarakat umum diselenggarakan 

belum lama ini pada tahun 2012. Pada tahun 2012 hanya tercatat satu lomba lari road 

marathon yang diselenggarakan untuk umum. Namun seiring menjamurnya olah raga 

lari ini tahun 2017 tercatat lebih dari 10 lari marathon diselenggarakan di kota kota 

besar seperti Bandung, Jakarta, Bali, Lombok, Palu dan Yogyakarta. 

Yogyakarta merupakan tujuan wisata dalam negeri yang cukup menjanjikan 

dengan berbagai sebutan sebagai kota pendidikan, kota budaya, kota sejarah dan lain 

sebagainya. Pariwisata Yogyakarta meliputi: wisata budaya, wisata alam, wisata 

kuliner, hiburan & rekreasi, minat khusus, MICE (Meeting, Invensi, Convensi, Expo), 

wisata pendidikan dan wisata belanja. (Umami, 2015). Tahun 2017 unutk pertama 
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kalinya lomba marathon road diadakan diselenggarakan di Yogyakrta. Tahun lalu tidak 

kurang dari 10.000 pelari dari semua kategori 5km, 10km, half marathon dan full 

marathon, dan lebih dari setengah peserta berasal dari luar daerah yang sengaja 

berwisata ke Yogyakarta untuk mengikuti event lari Mandiri Jogja marathon (MJM). 

Jika dilihat lebih lanjut kesuksesan  penyelenggaraan event lari marathon pasti 

tidak terlepas dari seseorang atau beberapa orang yang saling bekerjasama untuk  

menyukseskan acara tersebut. Mereka merancang dan merencanakan acara agar dapat 

berjalan dengan lancar dan sesuai tujuan. Orang – orang atau kelompok tersebut dapat 

disebut dengan Event Organizer (Megananda et al., 2009). Dengan semakin banyaknya 

lomba lari marathon yang ada di Indonesia, pelari belakangan ini memilih lomba 

dengan lebih selektif. Ini menjadi tantangan tersendiri bagi event organizer dan race 

organizer untuk memberikan service pelayanan terbaik di masing-masing lomba yang 

mereka kelola. 

Beberapa race organizer memiliki cara tersendiri dalam memberikan 

pelayanannya terhadap para pelari, begitu pula dengan strategi marketingnya. Pada 

dasarnya pelayanan adalah bentuk interaksi yang dilakukan oleh perusahaan kepada 

konsumen untuk mengenalkan produk atau jasa yang ditawarkan. Kepuasan konsumen 

sangat di pengaruhi oleh bagaimana pihak front liner dalam memberikan pelayanannya 

(Dresner et al, 1995). 

Media Satu Organizer (Mesarace) merupakan event organizer sekaligus race 

organizer dalam penyelenggaraan Mandiri Jogja Marathon tahun 2017. Sebagai race 

organizer terbesar di Indonesia, race organizer ini memerlukan improvement dan 

pembenahan guna untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat terus menjadi race 

organizer terbaik dan memenangkan persaingan dengan berbagai macam race organizer 

baru yang mulai bermunculan. Muculnya kompetitor-kompetitor baru, menambah 

tingkat persaingan dalam memberikan pelayanan menjadi sangat berpengaruh dan 

sangat di perhatikan, mengingat pelari selaku konsumen selalu menuntut pelayanan 

yang selalu lebih baik kepada penyedia jasa. Kepuasan konsumen merupakan faktor 

terpenting dalam membangun hubungan dengan konsumen (Karna, 2004). 

Kepuasan para pelari pada lomba lari MJM dapat terwujud jika persepsi 

terhadap performansi melebihi ekspektasi pelari. Setiap race organizer pasti telah 
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memperhatikan hal-hal yang dianggap penting oleh pelari. Maka dari itu analisis 

diperlukan antara kepentingan (importance) pelanggan dengan kepuasan terhadap 

performansi (presepsi). Pada penelitian ini digunakan metode SERVQUAL untuk 

mengetahui tingkat kualitas pelayanan. Pelari, selaku konsumen diminta untuk menilai 

lima dimensi kualitas jasa untuk mengetahui pengaruh ekspektasi dan performansi 

pelanggan di lomba Mandiri Jogja Marathon. 

Dari hasil  penilaian kuesioner yang telah diisi oleh peserta lari Mandiri Jogja 

Marathon, maka akan didapatkan nilai gap dari hasil perhitungan menggunakan metode 

SERVQUAL. Kemudian dilakukan pembuatan diagram Importance-Performance 

Analysis sebagai gambaran hubungan tingkat kepentingan dari suatu kriteria penilaian 

dengan tingkat performansi melalui 4 kuadran yang kemudian akan dilakukan 

perhitungan. Metode Servqual digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

dengan cara menilai gap antara persepsi perusahaan dalam memberikan pelayanan 

dengan harapan dari konsumen menurut penilaian dari konsumen tersebut. Jika harapan 

konsumen lebih tinggi dari kinerja race organizer maka pelayanan di event Mandiri 

Jogja Marathon belum memuaskan. Perhitungan menggunakan servqual sangat efektif 

karena dapat diketahui perbedaan penilaian harapan dan persepsi pelari di setiap atribut 

atau dimensi dan didukung dengan metode Importance Performance Analysis (IPA) 

sebagai metode integrasi dari servqual dalam menentukan atribut yang termasuk dalam 

dimensi yang menjadi fokus dalam perbaikan selanjutnya.  

Dengan adanya penelitian ini dapat diketahui persepsi kepuasan pelanggan di 

event Mandiri Jogja Marathon serta bagi perusahaan untuk mengevaluasi dan 

memperbaiki kinerja atribut-atribut  terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan metode 

Service Quality dan Importance Performance Analysis untuk menganalisis 

permasalahan-permasalahan yang di hadapi oleh Mesarace selaku race organizer, maka 

dari itu diharapkan penelitian ini juga dapat memberikan prioritas perbaikan 

berdasarkan hasil yang di dapatkan melalui penilaian presepsi dan harapan pelari 

terhadap kualitas pelayanan. Dengan semakin meningkatnya kulaitas pelayanan yang 

semakin baik, tidak menutup kemungkinan pelari selaku konsumen akan semakin 

meningkat di tahun-tahun selanjutnya.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang dikaji dalam penelitian 

ini adalah : 

1. Bagaimanakan tingkat kepuasan para pelari terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh Mesarace organizer? 

2. Atribut pelayanan apa yang perlu ditingkatkan oleh Mesarace organizer untuk 

meningkatkan kualitas pelayanannya? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Untuk menghidari bias dalam penelitian ini, batasan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Penelitian dilakukan pada lomba lari Mandiri Jogja Marathon 2017 yang 

diselenggarakan oleh Mesarace. 

2. Metode yang digunakan meliputi Service Quality dan Importance Performance 

Analysis. 

3. Penelitian ini hanya membahas sampai dengan usulan prioritas perbaikan. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dituliskan sebelumnya, maka  tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Mesarace Organizer 

2. Mengetahui atribut pelayanan apa yang perlu ditingkatnkan kualitas 

pelayanannya berdasarkan analisis SERVQUAL dan Importance Performance 

Analysis. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang akan diperoleh dari penelitian ini diantaranya : 

1. Sumbangan kepada khasanah ilmu pengetahuan teknik industri. 

2. Perusahaan mampu mengetahui kelemahan dari sisi pelayanannya 

3. Perusahaan dapat mengetahui kondisi pelayanan aktual yang telah diberikan 

kepada konsumen. 

4. Perusahaan dapat mengimplementasikan perbaikan pada event-event 

selanjutnya. 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

Pada penulisan Tugas Akhir ini sistematika penulisan disusun sebagai berikut : 

 

BAB I.  PENDAHULUAN 

Bab pendahuluan berisi latar belakang kenapa penelitian ini diangkat, selain itu juga 

permasalahan yang akan diangkat, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, dan sistematika penulisan. 

 

BAB II. TINJAIUAN  PUSTAKA 

Berisi tentang rangkuman hasil penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya yang ada 

hubungannya dengan penelitian yang dilakukan. Selain itu juga  berisi konsep dan 

prinsip dasar yang diperlukan untuk memecahkan masalah penelitian, dasar teori yang  

mendukung kajian yang akan dilakukan dalam penelitian. 

 

BAB III.  METODOLOGI  PENELITIAN 

Pada bab ini berisi tentang materi, alat, tata cara penelitian dan data apa saja yang akan 

digunakan dalam mengkaji dan menganalisis sesuai dengan bagan alir yang telah 

dibuat. 

 

BAB IV. PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Berisi tentang uraian data-data apa saja yang dihasilkan selama penelitian yang 

selanjutnya diolah menggunakan metode yang telah ditentukan.  
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BAB V. PEMBAHASAN 

Membahas tentang hasil penelitian yang telah dilakukan pada saat pengolahan data 

untuk selanjutnya dapat menghasilkan suatu kesimpulan dan saran. 

 

BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisi tentang kesimpulan yang diperoleh dari pembahasan hasil penelitian. Selain itu 

juga terdapat saran atau masukan-masukan yang perlu diberikan, baik terhadap peneliti 

sendiri maupun peneliti selanjutnya yang dimungkinan penelitian ini dapat dilanjutkan. 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

LAMPIRAN 



BAB II 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

2.1 Kajian Induktif 

Suka et al. (2013) dalam penelitiannya dengan judul analisis kualitas pelayanan pas 

bandara internasional ngurah rai menggunakan model servqual. Menurutnya 

mengethaui keuasan palayanan yang telah diberikan bandara perlu untuk dikaji lebih 

dalam. Hal ini untuk mengetahui kepuasan pelanggan bandara. Fokus penelitian 

pelayanan pada pembuatan pas bandara dan juga untuk menentukan prioritas 

pelayanannya dengan metode SERVQUAL didapatkan hasil negative dari keseluruhan 

dimensi berupa Responsiveness yang mempunyai bobot (-0,2240), Assurance (-0,2172), 

Reliability (-0,2099), Tangibles (-0,1994), dan Emphaty (-0,1373). Menurutnya dimensi 

Responsiveness (ketanggapan) memiliki nilai negative paling banyak (-0.2240) yaitu 

kemauan untuk membatu pelanggan dengan memberikan layanan yang baik dan cepat 

memerlukan perbaikan sesegera mungkin dan perlu menjadi prioritas utama. 

Ibarra et al. (2014) dengan penelitiannya dengan judul penerapan metode 

servqual pada agensi pajak Estado De Sonora mengukur perbedaan pelayanan yang 

didapat customer pembayar pajak denga ekpektasinya. Penelitian ini ingin mengetahui 

dimensi yang paling berpengaruh dan memiliki nilai dampak positif dari segi 

kepuasannya. Mereka berpendapat salah satu kunci kesuksesan sebuah perusahaan  

adalah kepuasan konsumennya. Dengan menganalisis kelima dimensi meliputi 

Responsiveness, Assurance, Reliability, Tangibles, dan Emphaty diketuhi bahwa 

dimensi emphaty memerlukan perhatian yang khusus. Karena pelanggan menganggap 

cara karyawan Agencia Fiscal del Estado dalam memberikan kebutuhan terhadap 

pelanggan tidak tepat. 

Datta & Vardhan (2017) dengan penelitiannya yang berjudul SERVQUAL 

untuk menilai kualitas cabang kampus internasional di United Arab Emirates 

mengidentifikasi faktor-faktor yang berperan penting dalam meningkatkan kualitas 
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pendidikan manajemen di UAE. Kualitas layanan dinilai di lima dimensi standar 

responsif, assurance, tangibility, empathy, dan reliability. Hasil penelitian ini terutama 

menunjukkan bahwa mahasiswa manajemen di tujuh universitas internasional di UEA 

memiliki persepsi negatif terhadap pendidikan yang diberikan kepada mereka, karena 

harapan yang dipegang oleh siswa-siswa ini tidak terpenuhi Salah satu isu terpenting 

yang disorot dalam penelitian ini adalah Skor Gap yang tinggi, perbedaan antara 

persepsi dan harapan siswa yang dicatat terkait dengan Dimensi Manajemen untuk 

Pendidikan Manajemen di UAE. Kontributor utama untuk skor ini adalah pernyataan 

tentang kredibilitas rendah dari gelar yang diberikan di Universitas Internasional ini dan 

peluang penempatan dan karir yang diberikan. 

 Siboro & Happy (2014) dengan penelitiannya yang berjudul Analisis Kepuasan 

Konsumen Dengan Menggunaan Importance Performance Analysis Pada Bengkel  

Sentra Anugrah Motor membandingkan kinerja bengkel dengan harapan konsumen. 

dengan menggunakan metode IPA dan mengacu kepada 24 indikator dimensi ini, 

menganalisis tingkat kepuasan konsumen pada bengkel Sentra Anugrah Motor Bandung 

dan didapatkan bahwa dimensi yang perlu ditingkatkan meliputi : kualitas service yang 

diberikan, ketelitian pengerjaan oleh mekanik, kemudahan untuk memproleh informasi 

mengenai suku cadang, kecepatan kerja mekanik, prestasi dalam pelayanan, perasaan 

aman selama berurusan dengan dealer, penilaian dalam pelayanan service kendaraan, 

area lahan parkir dan kebersihan toilet, kelengkapan sarana hiburan pada ruang tunggu. 

 Asogwa et al (2017) dengan penelitiannya yang berjudul Evaluasi Kualitas 

Pelayanan Perpustakaan Akademin di Negara Berkembang menelilai menilai kualitas 

layanan kepada pengguna perpustakaan akademik di negara berkembang dengan 

menggunakan model ServQUAL. Tujuannya adalah untuk mengekspos bagian layanan 

yang belum terpenuhi oleh pengguna perpustakaan, memastikan penyebabnya, dan 

menyarankan tindakan perbaikan. Data menggunakan sumber primer dan sekunder. 

Kuesioner melibatkan 3.832 pengguna perpustakaan yang diambil dari empat negara 

berkembang menggunakan situs web. Data dianalisis dan didiskusikan dengan 

menggunakan statistik deskriptif, dan ilustrasi lainnya. Penelitian ini mengungkapkan 

bahwa di negara-negara berkembang: semua indikator layanan yang dievaluasi ditandai 

secara negatif; Ada perbedaan yang signifikan antara persepsi dan harapan pengguna 

perpustakaan; Perpustakaan akademik tidak memuaskan harapan pengguna. Sementara 
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tangibility dan empathy adalah dimensi tertinggi dan terendah di negara berkembang, 

reliability dan  tangibility adalah perintah di negara maju. Faktor-faktor seperti 

kurangnya fasilitas modern, minimnya dana, dan lemahnya kualitas kepemimpinan 

adalah berpengaruh negatif terhadap kualitas layanan perpustakaan. 

 Sari & Harmawan dengan penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Roemani 

Muhammadiyah dengan judul  “Upaya Perbaikan Kualitas Layanan Pada Instalasi 

Rawat Jalan Rumah Sakit Muhammadiyah Roemani Dengan Metode Servqual Dan 

Triz” dengan tujuan mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan pada IRJ RSM Roemani. Dengan menggunakan analisa 

kulaitas pelayanan menggunakan metode sevqual dan anlisa gap lima untuk mengetahui 

atribut-atribut pelayanan yang perlu diperbaiki. Hasil penelitiannya menunjukkan masih 

rendahnya pelayanan dibandingkan dengan ekspektasi pelanggan rumah sakit. 

Setidaknya ada tujuh atribut yang perlu diperbaiki. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanannya ketujuh atribut tersebut harus segera mendapatkan perbaikan. Kemudain 

mengunakan analisa triz  usulan perbaikan yang diusulkan meliputi  memberikan papan 

informasi mengenai pelayanan, pelayanan ditangani oleh petugas yang profesional, 

pelayanan yang lebih cepat, alur pelayanan yang lebih mudah, pendaftaran melalui 

sistem elektronik, dan penambahan fasilitas kenyamanan di ruang tunggu seperti 

memperbanyak kursi tunggu. 

 Kemudian Rezaei et al. (2017) dengan penelitiannya yang berjudul Penilaian 

Kualitas Sistem Penanganan Bagasi Maskapai Menggunakan SERVQUAL dan BWM 

fokus pada penanganan bagasi penumpang. Menurutnya meski sudah banyak penelitian 

kepuasan mengenai maskapai penerbangan, namun sedikit yang terfokus pada bagian 

sistem ini. Model SERVQUAL untuk menilai perceived quality of service untuk sistem 

penanganan bagasi. Dan BMW digunakan untuk mengukur bobot kriteria Ditemukan 

bahwa reliabilitas pelayanan yang konsisten dianggap dimensi paling penting diikuti 

dengan responsiveness kemudahan memberikan bantuan kriteria assurance kru kabin 

yang dapat dipercaya diikuti oleh tangibles fasilitas barang dan terakhir empathy 

perhatian personal. 

Dirgantara & Sambodo (2015) dengan penelitiannya yang berjudul “Penerapan 

Model Importance Perfomance Analysis dalam Studi Kasus : Analisis Kepuasan 

Konsumen bhinneka.com”, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
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konsumen di PT Bhinneka Mentari Dimensi mengenai pelayanan dan promosi melalui 

media sosial. Dengan Importance Performance Analysis diketahui  disimpulkan 

perusahaan harus memprioritaskan pelayanan pada website terkait kecepatan server. 

Sehingga dengan server yang kuat waktu load lebih cepat dan perlunya penambahan 

detail informasi barang dan jasa yang ditawarkan kepada konsumen. untuk mentgatasi 

masalah tersebut perusahaan dapat menambah jumlah server dan admin web untuk 

memasukkan informasi tambahan. 

Ong & Pambudi (2014) dengan penelitiannya yang berjudul “Analisis Kepuasan 

Pelanggan Dengan Importance Perfomance Analysis di SBU Laboratory Cibitung PT 

SUCOFINDO (PERSERO)”, meneliti dan mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan 

yang perlu dilakukan perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan di  

SBU Laboratory Cibitung PT SUCOFINDO dengan menggunakan metode servqual 

dan importance performance analysis. Selanjutnya dengan metode tersebuit diketahui 

nilai gap yang ada dan dapat memberikan rekomendaswi hal-hal yang perlu dilakukan 

perbaikan. Penelitian ini menggunakan kuisioner skala Likert 1-4 dan enam variabel 

yaitu reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangible, product quality dan 

price. Hasilnya dengan metode servqual diketahui tiga item terbaik yaitu karyawan 

yang berpenampilan rapi dan profesional, fasilitas gedung yang rapi/bersih, karyawan 

melayani dengan baik. Analisis yang menggunakan metode Importance Performance 

Analysis menunjukkan terdapat tiga belas hal yang perlu ditingkatkan lagi. 

 

2.2 Lari Marathon 

Nama “Marathon” diambil dari Legenda Philippides, utusan Yunani. Legenda tersebut 

menyatakan bahwa seorang prajurit telah diutus dari medan perang Marathon untuk 

mengantarkan pesan ke Athena, bahwa Persia telah dikalahkan dalam perang. 

Kemenangan pasukan Athena merupakan surprise yang luar biasa, juga bagi Miltiades, 

maka pimpinan pasukan Athena itu mengutus Pheidippides, “The famous Athenian 

runner”, untuk menyampaikan berita kemenangan kepada pimpinan negara (R. 

Kennedy, 1971). 

      Lari Marathon mulai dilombakan sejak Olympic modern I, tahun 1896 di 

Athena-Yunani, atas usul Profesor Michael Breal. Jarak tempuhnya yang 42,195 km 
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ditetapkan tahun 1908 saat Olympic dilaksanakan di London, sebelumnya pada 

Olympic I sampai dengan III jarak tempuhnya berubah-ubah. Walaupun lari Marathon 

mulai dilombakan pada Olympic modern pertama di Athena, tetapi jarak tempuh yang 

42,195 km baru dibakukan pada tahun 1908 saat Olympic di selenggarakan di London, 

dan John Hayes dari AS muncul sebagai juara dengan catatan prestasi 2 jam 55 menit 

18,4 detik (Menke, 1963). 

 Menurut Peraturan Perlombaan dan AD-ART PB PASI 1989 pasal 165, yang 

termasuk lari jalanan (jalan raya) bagi pria dan wanita adalah: 15 km, 20 km, ½ 

Marathon (= 21,098 km), 25 km, 30 km, dan Marathon (= 42,195 km). Jarak standar 

marathon yang ditetaokan oleh Federasi Atletik Amatir Internasional (IAAF) sejah 

42,195 km. Di Indonesia Perlombaan marathon diselenggarakan di arena berbeda, 

stadium dan road race. Untuk setiap lomba lari marathon yang dibawah pengawasan 

IAAF, diberikan toleransi satu meter maksimal dalam satu kilometer, sehingga total 

toleransi yang diberikan hanya sampai 42 meter. Selain itu IAAF juga memberikan 

standarisasi untuk meletakkan marking (penanda) untuk setiap satu kilometer dan 

penanda tidak diberikan dalam skala mile. 

2.3 Jasa 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2002), jasa dapat diartikan sebagai barang yang tidak 

kentara (ingtangible product) yang dibeli maupun dijual di pasar melalui transaksi 

pertukaran yang saling memuaskan. Pakar lain menyebutkan jasa adalah Setiap tindakan 

atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler : 2006). 

Jasa tidak dapat dilihat namun dapat dirasakan dan menimbulkan rasa kepuasan. 

Kepuasan menurut Kotler (2004) adalah tingkat perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan persepsi tehadap kinerja suatu produk atau 

harapannya. Kepuasan erat kaitannya daengan kualitas produk atau jasa yang diberikan. 

 

2.3.1 Karakterisitik jasa 

Menurut Kotler (2006), karakterisitik jasa dapat dilihat dari ciri-cirinya, yaitu : 

a. Intangible 
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Jasa bersifat tidak terlihat dan tidak berwujud. Untuk merasakan kepuasan jasa, 

perlu untuk menggunakan atau menjadi pembeli jasa. 

b. Variability 

Jasa memliki variasi, dapat mengalami modifikasi dan perubahan tergantung 

penyedia, penerima dan kondisi saat jasa diberikan kepada pembelinya. Mutu jasa 

tergantung pasa penyedia jasanya selain tempat, waktu dan cara menyediakannya. 

c. Inseparabillity  

Pada umumnya jasa diproduksi dan dirasakan pada waktu bersamaan dan tidak 

dapat dipisahkan dari penyedianya baik berupa mesin ataupun manusia. 

d. Perishability 

Jasa tidak memiliki umur yang lama, artinya jasa hanya bisa dinikmati saat 

membelinya dan tidak bisa disimpan untuk dijual kemudian atau dipakai di 

kemudian hari. 

 

 

2.3.2 Kualitas jasa 

Dalam perkembangannya Zeithaml et.al. (1990) merangkum lima dimensi pokok 

kualitas jasa. Berikut adalah kelima dimensi pokok tersebut : 

1. Tangible (bukti langsung), merupakan dimensi yang dapat dilihat secara 

langsung seperti perlengkapan, fasilitas fisik, alat komunikasi, dan para 

karyawan di lapangan.  

2. Reliability (keandalan), dilihat dari kemempuannya melayani pelanggan sesuai 

jnji yang diberikan dengan akurat, cepat dan tepat serta memuaskan.  

3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesiapan, kesigapan dan kemampuan 

karyawan dalam melayani sertamembantu pelanggan dengan tanggap.  

4. Assurance (jaminan), yakni rasa aman dan kepercayaan yang dirasakan 

pelanggan yang tumbuh dari perilaku para karyawannya. Salah satu bentuk 

jaminan yaitu karyawan selalu bersikap sopan dan memiliki ketrampilan yang 

dibutuhkan. Dimensi jaminan ini dibagi kedalam empat sub yaitu : 

a. Competence (kompetensi), merupakan keahlaian dan pengetahuan para 

karyawan yang memberikan nilai tambah dalam melayani dan mendukung 

pelayanannya kepada pelanggan.  
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b. Courtesy (kesopanan), yang berkaitan dengan sikap sopan, rasa hormat, 

perhatian, serta ramah dan bersahabat yang ditunjukkan karyawan dan 

pegawai terhadap pelanggan. 

c. Credibility (kredibilitas), yaitu sikap jujur dan dapat dipercaya. 

Kredibilitas mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakter 

pribadi karyawan, kontak dan interaksi dengan pelanggan.  

d. Security (keamanan), yaitu bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.  

 

5. Empathy, meliputi kemudahan dalam melakukan komunikasi dan menjalin 

hubungan yang baik serta perhatian pribadi dan mampu dalam memahami 

kebutuhan pelanggan. Dimensi ini terbagi lagi menjadi tiga sub dimensi, yaitu:  

a. Access (akses), yaitu kemudahan karyawan untuk dapat ditemui dan 

dihubungi oleh pelanggan.  

b. Communication (komunikasi), yaitu karyawan mampu 

mengkomunikasikan kepada pelanggan dalam bahasa yang mudah untuk  

dipahami, serta kemampuannya dalam mendengarkan keluhan dan saran 

dari pelanggan.  

c. Understanding / knowing the customer (memahami konsumen), yaitu 

usaha untuk memahami kebutuhan pelanggan. 

 

2.3.3 Kualitas Pelayanan Jasa 

Menurut Tjiptono (2004), kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Karl Albrecht (1985) mengemukakan bahwa pelayanan kualitas didasarkan 

pendekatannya pada dua konsep yaitu :  

1. Service Triangle 

Suatu model interaktif manajemen pelayanan yang menghubungkan antara 

perusahaan dengan para pelanggannya. Model tersebut terdiri dari tiga elemen 

dengan pelanggan sebagai titik fokus, yaitu : 

1. Strategi pelayanan 

2. Sumber daya manusia yang memberikan pelayanan 

3. Sistem pelayanan 

 



14 
 

2. Total Quality Service 

 Pelayanan mutu terpadu adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan  yang berkualitas kepada orang yang berkepentingan dengan 

pelayanan (stakeholders), yaitu pelanggan, pegawai dan pemilik. Pelayanan 

mutu terpadu memiliki lima elemen  penting yang saling terkait, yaitu: 

1. Market and customer research 

2. Strategy formulation 

3. Education 

4. Process Improvement 

5. Assessment 

 

2.4 Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler (2006) kepuasan pelanggan atau kepuasan konsumen adalah tingkatan 

kinerja (perceived performance) produk maupun jasa akan sesuai dengan harapan dari 

pelanggan. Sedangkan menurut Yamit (2005) bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil 

(outcome) yang telah dirasakan pelanggan dari penggunaan produk maupun jasa, sama 

atau bahkan melebihi harapan konsumen. 

 

 Dalam mengukur kepuasan pelanggan terdapat beberapa metode yang dapat 

digunakan yaitu : 

a. Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap perusahaan memiliki orientasi kepada pelanggan (customer-oriented), 

untuk itu perlu mendengarkan pelanggannya, dan memberikan kesempatan 

kepada pelanggan untuk memberikan saran, pendapat, dan keluhannya kepada 

perusahaan. Saran dan masukan yang datnag dari pelanggan kemudian menjadi 

evaluasi bagi perusahaan. Sistem keluhan dan saran diwujudkan dengan 

penyediaan  layanan nomer pelanggan, kotak kritik dan saran dan email 

keluhan.  

b. Ghost Shopping 

Teknik Ghost Shopping dikenal juga dengan mata-mata. Perusahaan akan 

mempekerjakan beberapa karyawannya untuk  berperan sebagai seorang 

pembeli pada perusaan saingannya. Hasil dari temuan karyawan tersebut 

kemudian dilaporkan kepada perusahaan. Karyawan yang telah berperan 
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sebagai pwembeli mencari kelemahan dan keunggulan dari pesaingnya. 

Mempekerjakan beberapa orang (ghost shopping) untuk berperan atau bersikap 

sebagai konsumen/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. 

Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 

kelemahan produk peusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman dalam 

pembelian produk-produk tersebut. 

 

c. Analisis Kehilangan Pemakai (lost customer analysis) 

Metode ini mengharuskan perusahaan untuk aktif melihat konsumen yang 

beralih dari perusahaan. Konsumen tersebut kemudian dihubungi secara 

langsung oleh perusahaan untuk megetahui alasan konsumen berhenti atau 

pindah ke pesaing. Hasil dari temuan tersebut kemudian dapat dijadikan acuan 

bagi perusahaan untuk mengambil keputusan baik strategi perbaikan, 

pesmasaran dan penyempurnaan. 

 

d. Survey Kepuasan Pelanggan 

Survey kepuasan pelanggan secara langsung dinilai paling efektif di antara cara 

yang lainnya, survey dilakukan melalui wawancara, telepon dari customer 

service dan melalui pos. Dengan survey sendiri perusahaan langsung 

mendapatkan jawaban dari pelangggannya dan mendapatkan umpan balik. 

Dengan survey perusahann juga mendapat penilaian positive dari pelanggannya 

bahwa perusahaan memberikan perhatian dan berusahan mendengar pendapat 

pelanggannya.  

 

2.5 Event Organizer 

Event organizer merupakan sekumpulan orang yang terdiri sekurang kurangnya dua 

orang yang saling bekerjasama untuk merencanakan, merancang dan emelaksanakan 

suatu acara agar dapat berjalan dengan lancar sesuai tujuan (Megananda & Wijaya, 

2009). Pada mulanya Event organizer hanya menyasar acara MICE (meeting, intensive, 

conference, exhibition), namun sekarang sudah banyak bermunculan event organizer 

modern sampai menajdi race organizer untuk acara olahraga. Event organizer 

merancang sebuah event berdasarkan keinginan konsumen. Konsumen EO sangat luas 

dari pihak swasta hingga pemerintahan. Proses bisnis EO seperti proyek pada 
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pembangunan infrastrukur, EO menyediakan kebutuhan dan keinginan konsumen dalam 

bentuk jasa. 

 

2.6 SERVQUAL 

SERVQUAL menurut Zeithaml et al. (1990) dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima 

atau peroleh. Harapan pelanggan pada dasarnya sama dengan layanan seperti apa 

seharusnya yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Model ini menggunakan 

skala Likert dengan perhitungan rumus pada persamaan berikut (Zeithaml, 1990): 

SERVQUAL = Skor P – Skor E  

Keterangan: 

P =  Penilaian pelanggan atas kinerja pelayanan aktual yang dirasakan. 

E = Ekspektasi atau harapan pelanggan atas pelayanan yang diinginkan untuk 

diperoleh. 

Menurut model SERVQUAL, apabila skor SERVQUAL negatif ( - ) berarti 

kualitas jasa kurang atau tidak baik (pelanggan tidak puas). Apabila skor SERVQUAL 

sama dengan nol (0) berarti kualitas jasa baik (pelanggan puas). Apabila skor 

SERVQUAL positif ( + ) berarti kualitas jasa sangat baik (pelanggan sangat puas). 

Terdapat lima gap yang terangkum dalam SERVQUAL, yaitu:  

1. Gap 1, yaitu kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen.  

2. Gap 2, yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan 

konsumen dan spesifikasi kualitas jasa, meskipun manajer memiliki pengertian 

atau pemahaman yang baik tentang apa yang diharapkan pelanggan, manajemen 

bisa tetap gagal dalam membentuk spesifikasi-spesifikasi layanan yang sesuai 

dengan harapan pelanggan.  

3. Gap 3, yaitu kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan penyampaian 

jasa.  

4. Gap 4, yaitu kesenjangan antara penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal.  

5. Gap 5, yaitu kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi konsumen.  
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Pengukuran kualitas jasa dalam model Servqual didasarkan pada skala multi-

item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap 

diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas jasa (reliabilitas, daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik). Evaluasi kualitas jasa menggunakan model 

SERVQUAL mencakup perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan para 

pelanggan untuk setiap pasang pernyataan berkaitan dengan harapan dan persepsi. 

 

2.7 Important Performance Analysis 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) diperkenalkan oleh Martilla dan James 

(1977) untuk mengukur hubungan antara prioritas peningkatan produk atau jasa yang 

dikenal dengan quadrant analysis. IPA telah diterima secara umum dan dipergunakan 

pada berbagai bidang kajian karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil 

analisis memudahkan usulan perbaikan kinerja. IPA bertujuan untuk menampilkan 

informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut pelanggan sangat 

mempengaruhi loyalitas dan kepuasan mereka. IPA menyatukan pengukuran faktor 

tingkat performansi (performance) dengan tingkat kepentingan (importance) yang 

digambarkan dalam diagram dua dimensi yaitu diagram importance-performance 

dimana sumbu x mewakili tingkat performansi sedangkan sumbu mewakili tingkat 

kepentingan. Diagram tersebut digunakan untuk mendapatkan usulan praktis dan 

memudahkan penjelasan data. Grafik IPA dibagi dalam empat buah kuadran seperti 

dalam gambar berikut : 

 

 

Gambar 2.1 Kuadran Importance Performance Analysis 

Sumber : (Martilla dan James, 1977) 
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Keterangan : 

Kuadran A : Faktor-faktor yang terletak dalam kuadran ini dianggap sebagai faktor 

yang penting dan atau diharapkan oleh konsumen tetapi kondisi persepsi 

dan atau kinerja aktual yang ada pada saat ini belum memuaskan, 

sehingga pihak manajemen berkewajiban mengalokasikan sumber daya 

yang memadai untuk meningkatkan kinerja berbagai faktor tersebut. 

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini merupakan prioritas untuk 

ditingkatkan. 

Kuadran B : Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap penting dan 

diharapkan sebagai faktor penunjang bagi kepuasan konsumen, sehingga 

pihak manajemen berkewajiban memastikan bahwa kinerja institusi yang 

dikelolanya dapat terus mempertahankan prestasi yang telah dicapai. 

Kuadran C : Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini mempunyai tingkat 

persepsi atau kinerja aktual yang rendah sekaligus dianggap tidak terlalu 

penting dan atau terlalu diharapkan oleh konsumen, sehingga manajemen 

tidak perlu memprioritaskan atau terlalu memberikan perhatian pada 

faktor-faktor tersebut. 

Kuadran D : Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap tidak terlalu 

penting dan atau tidak terlalu diharapkan, sehingga pihak manajemen 

perlu mengalokasikan sumber daya yang terkait dengan faktor-faktor 

tersebut kepada faktor-faktor lain yang mempunyai prioritas penanganan 

lebih tinggi yang masih membutuhkan peningkatan, semisal di kuadran 

B. 

 

  



BAB III 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

 

3.1 Diagram Alir Penelitian 

Bab ini menjelaskan mengenai tahap-tahap metode penelitian yang dilakukan dapat 

dilihat pada Gambar 3. 1 

Mulai

Identifikasi Masalah

Perumusan Masalah

Kajian Literatur

 Deduktif

 Induktif

Penyebaran Kuisioner

Uji Validitas

Uji Reliabilitas

Data Valid?

Data Reliabel?

 Item Tidak Valid 

Dibuang

 Kuesioner Tidak 

Reliabel dibuang

Kesimpulan dan 

Saran

Analisi Pembahasan

Pengolahan Data

 Pengolahan Data SERVQUAL

 Penilaian Diagram IPA

Selesai

Ya

Tidak

 

Gambar 3.1 Diagram Alir Penelitian 
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3.2 Objek Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan di Mesarace organizer, yang beralamatkan di Jakarta, Mesarace 

merupakan event organizer yang bergerak di bidang sport organizer seperti race 

marathon, duathlon dan triathlon. Objek penelitian dari penelitian ini merupakan para 

peserta lari yang mengikuti event lari yang di organizeri Mesarace dan Peserta Jogja 

Marathon 2016 khususnya. Waktu penelitian dilakukan pada bulan Januari-Maret 2018 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada event Jogja marathon yang telah 

diselenggarakan tahun lalu dan mengembangkannya untuk event yang akan 

diselenggarakan pada bulan April 2018. 

 

3.3 Identifikasi Masalah 

Pada penelitian ini dilakukan identifikasi masalah, yaitu dalam menentukan tingkat 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Mesarace. Selanjutnya akan dianalisis 

dengan menggunakan metode SERVQUAL selanjutnya menginterpretasikan atribut 

dengan pendekatan Importance Performance Analysis untuk mengetahui atribut atau 

faktor apa saja yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan sesegera mungkin. 

 

3.4 Kajian Literatur 

Kajian literatur dilakukan berdasarkan dua perspektif, yaitu dari perspektif deduktif dan 

induktif. Perspektif deduktif dilakukan untuk mengetahui informasi mendasar terkait 

penelitian ini sebagai acuan peneliti untuk melakukan justifikasi dalam pengaplikasian 

metode kepada permasalahan yang dihadapi, yaitu seperti konsep mengenai servqual, 

importance performance analysis, jasa dan race organizer. Perspektif deduktif meliputi 

penelitian-penelitian tedahulu yang pernah dilkaukan mengenai servqual dan 

importance performance analysis.  

 

3.5 Populasi dan sample 

Populasi pada penelitian in adalah para pelari yang mengikuti race yang di 

selenggarakan oleh Mesarace dan peserta lari Jogja Marathon.  Pengambilan data 

sample dilakukan secara random. 
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3.6 Skala Likert 

Menurut pendapat Sugiyono (2010), skala likert digunakan untuk mengukur persepsi, 

sikap dan pendapat dari sebagian kelompok maupun seseorang terhadap fenomena 

sosial dimana setiap jawaban item instrumen memiliki nilai dari sangat positif sampai 

sangat negatif. Variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. 

Setelah indikator variabel ditentukan, lalu indikator tersebut dijadikan titik tola untuk 

menyusun instrumen yang berupa pernyataan. Berikut adalah skala yang dipakai 

pada penelitian ini untuk mengukur persepsi pelanggan Mesarace Organizer : 

1. Sangat Tidak Puas  2. Tidak Puas  3. Cukup Puas  4. Puas  5. Sangat Puas 

Kemudian untuk mengukur harapan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan oleh 

Mesarace Organizeer digunakan skala likert sebagai berikut : 

1. Sangat Tidak Penting  2. Tidak Penting  3. Cukup Penting  4. Penting  5. Sangat 

Penting 

Selanjutnya penyusunan pernyataan didapatkan dari wawancara terhadap pelanggan, 

Mesarace Organizer dan observasi saat race berlangsung tahun lalu. Atribut yang 

berhasil dikerucutkan dapat dilihat pada tabel 3.1 sebagai berikut :   

Tabel 3.1 Dimensi dan Atribut Pelayanan 

 

No Pernyataan 

 Dimensi Tangible (Bukti fisik) 

1 Ketersediaan papan dan rambu penunjuk menuju lokasi cukup 

2 Peralatan race yang disediakan lengkap 

3 Ketersediaan fasilitas penunjang 

4 Kerapian tempat racepack collection 

5 Kerapian, kebersihan, dan kenyamanan area race 

6 Penampilan petugas marshall dan crew selama race berlangsung rapi 

7 Jumlah waterstation dan resfreshment memadai 

8 Jumlah informasi mengenai race yang ditunjukkan dalam booklet 

9 Desain dan kualitas medali yang diberikan  

10 Setting layout racepack collection mudah untuk dimengerti. 



22 
 

No Pernyataan 

 Dimensi Reliabillity (Kehandalan) 

11 Ketepataan waktu start dan cut off time 

12 Kecepatan tenaga medis dalam merespon peserta 

13 Kemampuan mengamankan Jalur lari yang dilalui steril dari kendaraan 

14 Kemudahan mendapatkan informasi race melalui media 

15 Kesesuaian fasilitas racepack yang dibagikan 

16 Kemudahan melakukan registrasi 

17 Pembagian medali dan refreshment finih lain rapi dan tertib 

18 Kemudahan mengakses Web site  

 Dimensi Responsiveness (Daya tanggap) 

19 Ketanggapan crew dalam melayani racepack collection 

20 Ketepatan crew dalam membagikan racepack 

21 Kecepatan crew dalam membagikan racepack 

22 Ketanggapan crew saat melayani complain 

23 Ketepatan informasi yang diberikan oleh crew 

24 Semua crew race organizer dan volunteer mengetahui detail event 

 Dimensi Assurance (Jaminan) 

25 Keamanan di race area race 

26 Race organizer  mengganti atribut jika tidak sesuai atau cacat 

27 Perlakuan Mesarace terhadap semua peserta race adil 

28 Rumah sakit rujukan yang disediakan 

29 Asuransi kesehatan dan kecelakaan peserta marathon 

 Dimensi Emphaty(Perhatian) 

30 Perhatian personal kepada peserta 

31 Setiap peserta mendapatkan informasi up to date 

32 Seluruh crew race organizer dan volunteer ramah terhadap peserta 

33 Seluruh crew race organizer dan volunteer kiomunikatif 

34 Public relation terbuka menerima kritik, saran dan komplain 

 

 

  



23 
 

3.7 Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara : 

1. Studi Pustaka 

Studi pustaka dilakukan bertujuan agar peneliti menguasai konsep-konsep dan 

teori-teori yang berkaitan dengan masalah yang diteliti, dengan cara membaca 

dan mempelajari referensi-referensi yang telah ada seperti literatur, laporan 

ilmiah dan tulisan-tulisan ilmiah yang nantinya dapat digunakan sebagai 

landasan teori dalam penelitian ini. 

2. Penelitian lapangan 

Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melaksanakan penelitian 

langsung ke perusahaan yang ingin diteliti. Data yang diinginkan didapatkan 

dengan cara : 

a. Observasi 

Observasi dilakukan secara langsung dengan datang ke obyek penelitian dan 

melakukan wawancara. 

b. Data perusahaan 

Data perusahaan berupa historis dari proses bisnis, literatur-literatur dan 

data yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan. 

 

3.8 Jenis Data 

Data yang diperlukan untuk menyelesaikan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Data Primer 

Data primer merupakan data yang diperoleh oleh peneliti langsung dari lapangan 

berupa data penilaian konsumen terhadap kulaitas pelayanan, data penilaian 

konsumen terhadap tingkat kepentingan terhadap aspek pelayanan dan data 

hisotoris perusahaan dalam beberapa periode terakhir. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data-data yang didapatkan dari hasil penelitian 

sebelumnya, jurnal, dan referensi-referensi lainnya yang dapat digunakan untuk 

menggali teori-teori guna mendukung pemecahan masalah. 
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3.9 Uji Kecukupan Data 

Seringkali dalam sebuah penelitian, peneliti tidak bisa mengambil data keseluruhan 

populasi karena populasi yang begitu banyak dan berbagai keterbatasan seperti waktu 

dan biaya. Sampel merupakan bagian dari populasi yang digunakan untuk 

menyimpulkan atau menggambarkan populasi. Uji kecukupan data berfungsi untuk 

mengetahui bahwa sampel yang diambil sudah cukup untuk mewakili populasi yang 

akan diteliti. Untuk menguji kecukupan sampel dapat menggunakan cara Cochran 

sebagai berikut : 

 

N’ = [
𝑍𝛼/2

𝑒
]
2
 p (1-p) 

Sumber : (Somantri & Muhidin, 2006) 

 

Keterangan :  

N’  = Jumlah sampel minimal 

Za/2 = Tingkat kepercayaan 

p = Estimasi Proporsi 

e = Error 

 

 

3.10 Uji  Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui keakuratan dari masing-masing pertanyaan 

pada kuisioner yang telah disebarkan. Pada pengujian validitas diguanakan software 

SPSS 16.0. untuk mengukur validitas suatu variabel, dilakukan dengan cara 

mengkorelasikan setiap nilai butir pertanyaan dengan nilai total seluruh butir 

pertanyaan. Hasil pengujian valid apabila rhitung lebih besar daripada rtabel dihitung 

menggunakan rumus : 

 
Sumber : (Tony Wijaya, 2011 : 85) 
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Keterangan: 

rxy : koefisien korelasi product moment 

N : Jumlah Subyek 

X : Skor item  

Y : Skor total 

∑X : Jumlah skor item  

∑Y : Jumlah skor total 

∑X
2 :

 Jumlah kuadrat skor item 

∑Y
2 :

 Jumlah kuadrat skor total  

 

3.11 Uji reliabilitas 

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat reliabilias masing-masing pertanyaan 

pada kuisioner. Pertanyaan atau pernyataan pada kuesioner dianggap reliabel jika 

jawaban pernyatan atau pertanyaan dari masing-masing pernyataan stabil anatara satu 

responden dengan responden lainnya. Pengujian dilakukan menggunakan bantuan 

software SPSS 16. Rumus untuk menguji reliabilitas : 

α =









 


 xS

jS

k

k
2

2

1
1

...............................................(3.3) 

Sumber : (Nurdiyanti, 2010) 

Keterangan: 

α   =  koefisien reliabilitas alpha 

k   =  jumlah item 

Sj  =  varians responden untuk item I 

Sx =  jumlah varians skor total 

 

3.12 Pengolahan Data Servqual 

Berikut adalah hal yang perlu dilakukan dalam menghitung menggunakan metode 

servqual : 

1. Menghitung Mean Persepsi dan Harapan 

Menghitung rata-rata (mean) untuk tiap-tiap atribut yang diukur. Langkah ini 

dilakukan dengan menghitung rata-rata score dari tiap atribut dari persepsi dan 

harapan. 
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2. Penghitungan Nilai Servqual (Gap) 

Menghitung nilai Servqual dengan mengurangkan nilai rata-rata persepsi aktual 

dengan nilai rata-rata harapan responden. 

 

3.13 Analisis Data 

Setelah menentukan jumlah sampel, uji validitas dan reliabilitas dan telah mendapatkan 

bobot untuk tiap atribut, maka dilakukan analisis terhadap data servqual tersebut. 

Analisa dilakukan terhadap tingkat kepuasan pelari terhadap pelayanan pada pelayanan 

Mesarace Organizer di event Jogja Marathon. Hal yang dilakukan adalah dengan cara 

menganalisa tingkatan gap yang didapatkan dari tiap variabel atau atribut, selanjtunya 

nilai gap keseluruhan diinterpretasikan dengan pendekatan Importance Performance 

Analysis sehingga didapatkan rekomendasi untuk perusahaan mengenai atribut yang 

memiliki tingkat prioritas perbaikan tertinggi agar ditingkatkan kualitas atribut jasa 

tersebut. 

  

     harapan   rata rata persepsi   rata - rata  Servqual Nilai    



BAB  IV 

 

 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

 

4.1 Pengumpulan Data 

 

4.1.1 Sejarah Perusahaan 

Mesarace organizer merupakan perusahaan yang bergerak dalam manajemen lomba 

olahraga. Dirintis sejak tahun 2010, Mesarace telah mengelola berbagai lomba lari di 

Indonesia. Saat ini Mesarace yang beralamatkan di Lebak Bulus Jakarta, telah memiliki 

belasan karyawan yang terbagi ke dalam 7 divisi utama. Sampai tahun 2018 Mesarace 

telah menangani tidak kurang dari sepuluh event berskala nasional dengan pesertanya 

dari tingkat pelajar, recreational runner, hingga athlete nasional. 

 

4.2 Uji kecukupan data  

Uji kecukupan data digunakan untuk mengetahui kecukupan data bahwa sample dapat 

mewakili populasi. Saat penyebaran kuesioner melalui email kepada peserta guna 

pengumpulan data, selanjutnya dihitung kesioner yang diberikan secara acak kemudian 

dihitung berapa balasan kuesioner yang didapatkan. Maka untuk mengetahui bahwa 

data yang didapatkan sudah cukup atau belum untuk mewakili populasi, selanjutnya 

dilakukan uji kecukupan data. Perlu diketahui bahwasanya email yang dibagikan 

sebanyak 130 email dan mendapatkan balasan sebanyak 116. Untuk menentukan jumlah 

sampel minimal peneliti menggunakan perhitungan denagn metode Cochran, dengan 

tingkat kepercayaan 90% , α = 10% dan nilai error sebesar 5% maka didapatkan 

perhitungan sebagai berikut sebagai berikut : 
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N’ =  [
𝑍𝛼/2

𝑒
]
2
 p (1-p) 

N’ =  [
1,645

0,05
]
2
 [

116

130
] (1-[

116

130
]) 

N’ =  [
1,645

0,05
]
2
 0,89 (1-0,89) 

N’ =  104,01 

 Dari perhitungan sampel minimal yang dibutuhkan adalah 105, namun peneliti 

menggunakan sampel yang lebih banyak sebanyak 116. Peneliti percaya bahawa dengan 

jumlah sampel yang semakin banyak, maka sampel akan semakin menunjukan 

karakteristik asli dari populasinya.  

 

4.3 Pengolahan Data Profil Responden 

Bersdasarkan data kuesioner yang disebarkan kepada peserta Mandiri Jogja Marathon 

didapatkan data sebanyak 116 dan kesemua data dinyatakan valid. Dari kuesioner yang 

telah dikumpulkan didapatkan 96 responden laki-laki dengan presentasi sebanyak 83% 

sedangkan untuk responden perempuan didapatkan 20 responden dengan presentasi 

sebanyak 17%.  Dan dari pembagian responden berdasarkan keanggotaannya di club 

lari didapatkan 104 responden pernah mengikuti klub lari dikotanya dan sisanya 

sebanyak 12 responden tidak bergabung dengan klub lari. Dan dari kategori yang diikuti 

sebanyak 37 responden ikut dalam kategori full marathon, 50 responden mengikuti 

kategori half marathon, 24 responden ikut kategori 10k dan 5 responden mengikuti 

kategoti 5k. 

 

4.4 Uji Validitas 

Uji validitas merupakan suatu uji yang digunakan untuk mengukur kevalidan data 

kuesioner. Tujuan dari pengujian ini, untuk mengetahui bahwa hasil jawaban responden 

terhadap kesioner dapat digunakan dalam penelitian.  

a. Menentukan Hipotesis 

H0= Skor item tidak berkolerasi positif dengan skor total 

H1= Skor item berkolerasi positif dengan skor total 
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b. Menentukan Nilai rtabel 

Dari nilai tabel, df = (jumlah kasus atau responden) – 2, dalam penelitian ini df = 116 

– 2 = 114. Dan tingkat signifikansi 5%, maka akan didapatkan nilai rtabel sebesar 

0.1824. 

c. Mencari nilai rhitung  

Nilai rhitung dapat diperoleh setelah melakukan pengolahan data dengan menggunakan 

software SPSS 23.0. Nilai rhitung dapat dilihat pada hasil output SPSS 23.0 pada kolom 

Corrected Item – Total Corelation. 

d. Pengambilan keputusan 

Dasar pengambilan keputusan, yaitu 

Jika rhitung >rtabel, maka butir kuesioner dinyatakan valid 

Jika rhitung <rtabel, maka butir kuesioner dinyatakan tidak valid 

 

4.4.1 Uji Validitas Persepsi Pelanggan 

Berikut adalah hasil uji validitas persepsi peserta mandiri Jogja Marathon yang 

ditunjukkan pada tabel 4.1 di bawah ini : 

Tabel 4.1 Uji Validitas Persepsi Pelanggan 

Dimensi No. Pertanyaan r Hitung r Tabel Hasil 

Tangible 1 Ketersediaan papan dan rambu 

penunjuk menuju lokasi cukup 

0,584 0,1824 Valid 

2 Peralatan race yang disediakan 

lengkap 

0,587 0,1824 Valid 

3 Ketersediaan fasilitas penunjang 

(toilet, deposit bag, lahan parkir) 

0,459 0,1824 Valid 

4 Kenyamanan tempat racepack 

collection 

0,704 0,1824 Valid 

5 Kerapian, kebersihan, dan 

kenyamanan area race 

0,614 0,1824 Valid 

6 Penampilan petugas marshall dan 

crew selama race berlangsung rapi. 

0,749 0,1824 Valid 

7 Jumlah waterstation dan resfreshment 

memadai 

0,372 0,1824 Valid 
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8 Kejelasan informasi mengenai race 

yang ditunjukkan dalam booklet 

0,621 0,1824 Valid 

9 Desain dan kualitas medali yang 

diberikan  

0,605 0,1824 Valid 

10 Setting layout racepack collection 

mudah untuk dimengerti. 

0,714 0,1824 Valid 

Reliability 11 Ketepataan waktu start dan cut off 

time 

0,708 0,1824 Valid 

12 Kecepatan tenaga medis dalam 

merespon peserta 

0,597 0,1824 Valid 

13 Jalur lari yang dilalui steril dari 

kendaraan 

0,766 0,1824 Valid 

14 Kemudahan mendaptakam informasi 

race melalui media 

0,752 0,1824 Valid 

15 Fasilitas racepack yang dibagikan 0,817 0,1824 Valid 

16 Kemudahan melakukan registrasi 0,759 0,1824 Valid 

17 Pembagian medali dan refreshment 

finih lain rapi dan tertib 

0,723 0,1824 Valid 

18 Kemudahan mengakses Web site  0,764 0,1824 Valid 

Responsive

ness 

19 Ketanggapan crew dalam melayani 

racepack collection 

0,891 0,1824 Valid 

20 Ketepatan crew dalam membagikan 

racepack 

0,71 0,1824 Valid 

21 Kecepatan crew dalam membagikan 

racepack 

0,735 0,1824 Valid 

22 Ketanggapan crew saat melayani 

complain 

0,784 0,1824 Valid 

23 Ketepatan informasi yang diberikan 

oleh crew 

0,869 0,1824 Valid 

24 Semua crew race organizer dan 

volunteer mengetahui detail event 

0,619 0,1824 Valid 

Assurance 25 Keamanan di race area race 0,857 0,1824 Valid 

26 Race organizer  mengganti atribut jika 0,843 0,1824 Valid 
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tidak sesuai atau cacat 

27 Perlakuan Mesarace terhadap semua 

peserta race adil 

0,723 0,1824 Valid 

28 Rumah sakit rujukan yang disediakan 0,773 0,1824 Valid 

29 Asuransi kesehatan dan kecelakaan 

peserta marathon 

0,846 0,1824 Valid 

Emphaty 30 

 

Perhatian personal kepada peserta 0,656 0,1824 Valid 

31 Setiap peserta mendapatkan informasi 

up to date 

0,867 0,1824 Valid 

32 Seluruh crew race organizer dan 

volunteer ramah terhadap peserta 

0,913 0,1824 Valid 

33 Seluruh crew race organizer dan 

volunteer kiomunikatif 

0,801 0,1824 Valid 

34 Public relation terbuka menerima 

kritik, saran dan komplain 

0,807 0,1824 Valid 

 

 Sebelum menghitung  menghitung service quality pada penelitian ini, terlebih 

dahulu dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas terhadap jawaban responden sebanyak 

116 responden. Kemudian melakkan membandingkannya dengan korelasi skor total 

masing – masing pernyataan. data pernyataan dapat dikatakan valid jika setiap hasil 

pernyataan memiliki rhitung lebih besar daripada rtabelnya. Selanjutnya jika rtabel lebih 

besar dari rhitung maka data pernyataan tersebut dikatakan tidak valid dan harus 

dibuang. 

Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas pelanggan untuk perepsi pelanggan  

yang ditunjukkan pada tabel 4.1 dengan membandingkan rhitung dengan rtabel 

sebanyak 116 responden pada peserta mandiri Jogja Marathon dengan persentase 

kesalahan 5%. Didapatkan hasil bahwa keseluruhan rhitung > 0.1824, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa keseluruhan pernyataan yang berjumlah 34 butir dinyatakan valid. 
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3.4.2 Uji Validitas Harapan Pelanggan 

Berikut adalah hasil uji validitas harapan peserta mandiri Jogja Marathon yang 

ditunjukkan pada tabel 4.2 di bawah ini. 

Tabel 4.2 Uji Validitas Harapan Pelanggan 

Dimensi No. Pertanyaan r Hitung r Tabel Hasil 

Tangible 1 Ketersediaan papan dan rambu 

penunjuk menuju lokasi cukup 

0,525 0,1824 Valid 

2 Peralatan race yang disediakan 

lengkap 

0,576 0,1824 Valid 

3 Ketersediaan fasilitas penunjang 

(toilet, deposit bag, lahan parkir) 

0,701 0,1824 Valid 

4 Kenyamanan tempat racepack 

collection 

0,819 0,1824 Valid 

5 Kerapian, kebersihan, dan 

kenyamanan area race 

0,85 0,1824 Valid 

6 Penampilan petugas marshall dan 

crew selama race berlangsung rapi 

0,818 0,1824 Valid 

7 Jumlah waterstation dan resfreshment 

memadai 

0,763 0,1824 Valid 

8 Kejelasan informasi mengenai race 

yang ditunjukkan dalam booklet 

0,803 0,1824 Valid 

9 Desain dan kualitas medali yang 

diberikan  

0,698 0,1824 Valid 

10 Setting layout racepack collection 

mudah untuk dimengerti. 

0,821 0,1824 Valid 

Reliability 11 Ketepataan waktu start dan cut off 

time 

0,787 0,1824 Valid 

12 Kecepatan tenaga medis dalam 

merespon peserta 

0,727 0,1824 Valid 

13 Jalur lari yang dilalui steril dari 

kendaraan 

0,686 0,1824 Valid 

14 Kemudahan mendaptakam informasi 0,793 0,1824 Valid 
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race melalui media 

15 Fasilitas racepack yang dibagikan 0,765 0,1824 Valid 

16 Kemudahan melakukan registrasi 0,745 0,1824 Valid 

17 Pembagian medali dan refreshment 

finih lain rapi dan tertib 

0,783 0,1824 Valid 

18 Kemudahan mengakses Web site  0,784 0,1824 Valid 

Responsive

ness 

19 Ketanggapan crew dalam melayani 

racepack collection 

0,727 0,1824 Valid 

20 Ketepatan crew dalam membagikan 

racepack 

0,602 0,1824 Valid 

21 Kecepatan crew dalam membagikan 

racepack 

0,673 0,1824 Valid 

22 Ketanggapan crew saat melayani 

complain 

0,782 0,1824 Valid 

23 Ketepatan informasi yang diberikan 

oleh crew 

0,744 0,1824 Valid 

24 Semua crew race organizer dan 

volunteer mengetahui detail event 

0,85 0,1824 Valid 

Assurance 25 Keamanan di race area race 0,836 0,1824 Valid 

26 Race organizer  mengganti atribut jika 

tidak sesuai atau cacat 

0,844 0,1824 Valid 

27 Perlakuan Mesarace terhadap semua 

peserta race adil 

0,825 0,1824 Valid 

28 Rumah sakit rujukan yang disediakan 0,836 0,1824 Valid 

29 Asuransi kesehatan dan kecelakaan 

peserta marathon 

0,735 0,1824 Valid 

Emphaty 30 

 

Perhatian personal kepada peserta 0,841 0,1824 Valid 

31 Setiap peserta mendapatkan informasi 

up to date 

0,852 0,1824 Valid 

32 Seluruh crew race organizer dan 

volunteer ramah terhadap peserta 

0,856 0,1824 Valid 

33 Seluruh crew race organizer dan 0,860 0,1824 Valid 
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volunteer kiomunikatif 

34 Public relation terbuka menerima 

kritik, saran dan komplain 

0,825 0,1824 Valid 

 

 Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas pelanggan untuk perepsi pelanggan  

yang ditunjukkan pada tabel 4.2 dengan membandingkan rhitung dengan rtabel 

sebanyak 116 responden pada peserta mandiri Jogja Marathon dengan persentase 

kesalahan 5%. Didapatkan hasil bahwa keseluruhan rhitung > 0.1824, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa keseluruhan pernyataan yang berjumlah 34 butir dinyatakan valid. 

 

4.5 Uji Reliabilitas. 

Kata reliabilitas berasal dari kata reliability yang berarti kehandalan. Sehingga uji 

reliabilitas disebut juga dengan uji kehandalan/keakuratan. Tujuan dari mengukur 

reliabilitas adalah untuk mengetahui keakuratan sebuah alat ukur dalam melakukan 

pengukuran tertentu. Semakin tinggi nilai reliabilitasnya maka semakin akurat 

pernyataan tersebut. Dan jika nilai relibialitasnya rendah, maka keakuratannya semakin 

rendah. Artinya jika nilai keakuratan alat ukur tersebut tinggi, jika pernyataan 

ditanyakan kepada responden yang berbeda jawabanyya akan sama atau meyerupai dari 

jawaban resonden yang lainnya. Dengan kata lain, reliabilitas dapat menunjukkan 

konsistensi suatu alat ukur dalam mengukur gejala yang sama. (Tony Wijaya, 2011: 86) 

 Pada uji reliabilitas kali ini  menggunakan rumus  Cronchbach Alpha, dengan 

bantuan software SPSS  23.0.  Dengan ketentuan apabila rhitung lebih besar daripada 

rtabel, maka dapat dinyatakan bahwa pernyataan tersebut reliabel.   
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Tabel 4.3 Tingkat Reliabilitas 

Sumber : (Suharsimi & Arikunto, 1998) 

 

Nilai Tingkat 

0 – 0,2 Sangat rendah 

0,2 – 0,4 Rendah 

0,4 – 0,6 Cukup 

0,6 – 0,8 Tinggi 

0,8 – 1,0 Sangat tinggi 

 

 

4.5.1 Uji Reliabilitas Persepsi  

 

Berikut adalah hasil uji reliabilitas persepsi yang dilakukan peneliti menggunakan 

rumus Cronbach’s Alpha dapat dilihat pada tabel 4.4. 

Tabel 4.4 Uji Reliabilitas Persepsi 

No. Indikator rhitung rtabel Hasil 

1 Tangible 

(Bukti fisik) 

0,799 0,1824 Reliabel 

tinggi 

2 Reliabillity 

(Reliabilitas) 

0,873 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

3 Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

0,838 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

4 Assurance 

(Jaminan) 

0,857 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

5 Empathy 

(Empati) 

0,904 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

 

Berdasarkan tabel 4.4 uji reliabilitas persepsi pelanggan terhadap 116 responden dengan 

tingkat error sebesar 5% dan kepercayaan sebesar 95% didapatkan nilai rhitung untuk 
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dimensi tangible sebesar 0,799, dimensi reliability sebesar 0,873, dimensi 

responsiveness sebesar 0,838, dimensi assurancce sebesar 0,857 dan dimensi empathy 

sebesar 0,904. Dari kelima dimensi tersebut nilai rhitung lebih besar dari rtabel yang 

bernilai 0,1824. Sehingga kuesioner dikatakan reliabel, dan bila ditnayakan kepada 

sampel yang lainnya akan memberikan jawaban yang tidak jauh berbeda, artinya 

pernyataan dalam kuesioner ini dapat digunakan dalam penelitian.  

 

4.5.2 Uji Reliabilitas Harapan 

 

Berikut adalah hasil uji reliabilitas persepsi yang dilakukan peneliti menggunakan 

rumus Cronbach’s Alpha dapat dilihat pada tabel 4.5. 

Tabel 4.5 Uji Reliabilitas Harapan 

No. Indikator rhitung rtabel Hasil 

1 Tangible 

(Bukti fisik) 

0,907 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

2 Reliabillity 

(Reliabilitas) 

0,890 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

3 Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

0,948 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

4 Assurance 

(Jaminan) 

0,870 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

5 Emphaty 

(Empati) 

0,899 0,1824 Reliabel 

sangat tinggi 

 

Berdasarkan tabel 4.4 uji reliabilitas persepsi pelanggan terhadap 116 responden dengan 

tingkat error sebesar 5% dan kepercayaan sebesar 95% didapatkan nilai rhitung untuk 

dimensi tangible sebesar 0,907, dimensi reliability sebesar 0,890, dimensi 

responsiveness sebesar 0,948, dimensi assurancce sebesar 0,870 dan dimensi empathy 

sebesar 0,899. Dari kelima dimensi tersebut nilai rhitung lebih besar dari rtabel yang 

bernilai 0,1824. Sehingga kuesioner dikatakan reliabel, dan bila ditnayakan kepada 

sampel yang lainnya akan memberikan jawaban yang tidak jauh berbeda, artinya 

pernyataan dalam kuesioner ini dapat digunakan dalam penelitian.  



37 
 

 

 

4.6 Pengolahan Data Servqual 

 

4.6.1 Tangible  

Pada dimensi tangible (bukti fisik) diartikan sebagain tampilan fisik yang nyata yaitu 

fasilitas-fasilitas yang ada dan dapat dirasakan langsung oleh pelanggan. Dimensi ini 

merupakan dimensi pertama kali yang akan dirasakan pelanggan dengan panca indra 

nya sehingga dimensi ini merupakan dimensi yang sangat penting bagi pelanggan 

maupun calon pelanggan. Berikut adalah hasil perhitungan nilai servqual pada dimensi 

tangibel disajikan dalam tabel 4.6 : 

Tabel 4.6 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Tangible 

Atribut  Pertanyaan Persepsi  Harapan Gap 

1 Ketersediaan papan dan rambu penunjuk 

menuju lokasi cukup 

3,784 4,103 -0,319 

2 Peralatan race yang disediakan lengkap 4,103 4,457 -0,353 

3 Ketersediaan fasilitas penunjang 3,319 4,664 -1,345 

4 Kenyamanan tempat racepack collection 3,681 4,353 -0,672 

5 Kerapian, kebersihan, dan kenyamanan 

area race 

3,862 4,767 -0,905 

6 Penampilan petugas marshall dan crew 

selama race berlangsung rapi 

3,647 4,009 -0,362 

7 Jumlah waterstation dan resfreshment 

memadai 

3,914 4,948 -1,034 

8 Kejelasan informasi mengenai race yang 

ditunjukkan dalam booklet 

3,750 4,353 -0,603 

9 Desain dan kualitas medali yang diberikan  3,983 4,328 -0,345 

10 Setting layout racepack collection mudah 

untuk dimengerti. 

3,784 4,397 -0,612 
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4.6.2 Reliability 

Pada dimensi reliability berisikan butir pernyataan yang berhubungan dengan 

kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Dimensi ini 

merupakan dimensi pelayanan dimana penyedia jasa memberikan pelayanan kepada 

pelanggan dengan sumberdayanya. Berikut adalah hasil perhitungan nilai servqual pada 

dimensi reliability disajikan dalam tabel 4.7 : 

Tabel 4.7 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Reliability 

Atribut  Pertanyaan Persepsi  Harapan Gap 

11 Ketepataan waktu start dan cut off time 3,888 4,733 -0,845 

12 Kecepatan tenaga medis dalam merespon 

peserta 

3,379 4,819 -1,440 

13 Jalur lari yang dilalui steril dari kendaraan 3,207 4,707 -1,500 

14 Kemudahan mendaptakam informasi race 

melalui media 

3,517 4,155 -0,638 

15 Fasilitas racepack yang dibagikan 3,466 4,121 -0,655 

16 Kemudahan melakukan registrasi 3,078 4,647 -1,569 

17 Pembagian medali dan refreshment finih 

lain rapi dan tertib 

3,853 4,672 -0,819 

18 Kemudahan mengakses Web site  3,224 4,647 -1,422 

 

 

4.6.3 Responsiveness 

Dimensi responsiveness merupakan keinginan dan kemauan karyawan serta perusahaan 

dalam memberikan bantuan dan memberikan respon kecepatan serta ketepatan dalam 

melayani pelanggannya. Keinginan pelanggan dari dimensi ini akan meningkat dari 

waktu ke waktu karena pelanggan ingin menjadi prioritas utama. Sehingga dimensi ini 

tergolong sangat penting untuk dikaji. Berikut adalah hasil perhitungan nilai servqual 

pada dimensi responsiveness disajikan dalam tabel 4.8 : 
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Tabel 4.8 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Responsiveness 

Atribut  Pertanyaan Persepsi  Harapan Gap 

19 Ketanggapan crew dalam melayani 

racepack collection 

3,638 4,517 -0,879 

20 Ketepatan crew dalam membagikan 

racepack 

3,647 4,569 -0,922 

21 Kecepatan crew dalam membagikan 

racepack 

3,552 4,345 -0,793 

22 Ketanggapan crew saat melayani 

complain 

3,414 4,526 -1,112 

23 Ketepatan informasi yang diberikan oleh 

crew 

3,509 4,517 -1,009 

24 Semua crew race organizer dan volunteer 

mengetahui detail event 

3,509 4,638 -1,129 

 

 

4.6.4 Assurance  

Dimensi assurance merupakan pengetahuan dari karyawan atau perusahaan dalam 

menanamkan rasa percaya terhadap produk dan jasa dari perusahaan yang bersangkutan. 

Ada empat aspek yang bisa jadi parameter dalam dimensi ini, aspek-aspek tersebut 

adalah keramahan, kompetensi, kredibilitas dan keamanan. Berikut adalah hasil 

perhitungan nilai servqual pada dimensi assurance disajikan dalam tabel 4.9 : 

Tabel 4.9 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Assurance 

Atribut  Pernyataan Persepsi  Harapan Gap 

25 Keamanan di race area race 3,552 4,802 -1,250 

26 Race organizer  mengganti atribut jika tidak 

sesuai atau cacat 

3,431 4,569 -1,138 

27 Perlakuan Mesarace terhadap semua peserta 

race adil 

3,612 4,457 -0,845 

28 Rumah sakit rujukan yang disediakan 3,560 4,733 -1,172 

29 Asuransi kesehatan peserta marathon 3,629 4,560 -0,931 
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4.6.5 Empathy  

Dimensi empathy merupakan perhatian yang diberikan dari perusahaan terhadap 

personal pelanggan di mana setiap elemen perusahaan memberikan perhatian dan 

pelayanan baik dari segi informasi, pelayanan, dan memahami kebutuhan pelanggan. 

Berikut adalah hasil perhitungan nilai servqual pada dimensi empathy disajikan dalam 

tabel 4.10 : 

Tabel 4.10 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Empathy 

Atribut  Pertanyaan Persepsi  Harapan Gap 

30 Perhatian personal kepada peserta 3,500 4,190 -0,690 

31 Setiap peserta mendapatkan informasi up 

to date 

3,586 4,362 -0,776 

32 Seluruh crew race organizer dan volunteer 

ramah terhadap peserta 

3,698 4,164 -0,466 

33 Seluruh crew race organizer dan volunteer 

kiomunikatif 

3,707 4,224 -0,517 

34 Public relation terbuka menerima kritik, 

saran dan komplain 

3,517 4,345 -0,828 

 

 

4.6.6 Data Ranking Gap Keseluruhan 

Dari hasil perhitungan nilai rata-rata gap secara keseluruhan dari kelima dimensi, 

selanjutnya seluruh butir pernyataan yang ditanyakan diurutkan berdasarkan nilai 

negative tertinggi hingga negative terendah. Nilai negative tertinggi menunjukkan 

urutan prioritas ketidak puasan pelanggan terhadap kinerja race organizer. Ranking 

nilai gap disajikan dalam tabel 4.11 berikut ini : 

Tabel 4.11 Data Ranking Gap Seluruh Atribut 

No. Pernyataan Gap Rank 

1 Kemudahan melakukan registrasi -1,569 1 

2 Jalur lari yang dilalui steril dari kendaraan -1,500 2 

3 Kecepatan tenaga medis dalam merespon peserta -1,440 3 
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4 Kemudahan mengakses Web site  -1,422 4 

5 Ketersediaan fasilitas penunjang -1,345 5 

6 Keamanan di race area venue -1,250 6 

7 Rumah sakit rujukan yang disediakan -1,172 7 

8 Race organizer  mengganti atribut jika tidak sesuai atau 

cacat 

-1,138 8 

9 Semua crew race organizer dan volunteer mengetahui 

event 

-1,129 9 

10 Ketanggapan crew saat melayani complain -1,112 10 

11 Jumlah waterstation dan resfreshment memadai -1,034 11 

12 Ketepatan informasi yang diberikan oleh crew -1,009 12 

13 Asuransi kesehatan dan kecelakaan peserta marathon -0,931 13 

14 Ketepatan crew dalam membagikan racepack -0,922 14 

15 Kerapian, kebersihan, dan kenyamanan area race -0,905 15 

16 Ketanggapan crew dalam melayani racepack collection -0,879 16 

17 Ketepataan waktu start dan cut off time -0,845 17 

18 Perlakuan Mesarace terhadap semua peserta race adil -0,845 17 

19 Public relation terbuka menerima kritik, saran dan 

komplain 

-0,828 19 

20 Pembagian medali dan refreshment finih lain rapi dan 

tertib 

-0,819 20 

21 Kecepatan crew dalam membagikan racepack -0,793 21 

22 Setiap peserta mendapatkan informasi update -0,776 22 

23 Perhatian personal kepada peserta -0,690 23 

24 Kenyamanan tempat racepack collection -0,672 24 

25 Fasilitas racepack yang dibagikan -0,655 25 

26 Kemudahan mendaptakam informasi race melalui media -0,638 26 

27 Setting layout racepack collection mudah untuk 

dimengerti. 

-0,612 27 

28 Kejelasan informasi mengenai race yang ditunjukkan 

dalam booklet 

-0,603 28 

29 Seluruh crew race organizer dan volunteer kiomunikatif -0,517 29 
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30 

 

Seluruh crew race organizer dan volunteer ramah 

terhadap peserta 

-0,466 30 

31 Penampilan petugas marshall dan crew selama race 

berlangsung rapi 

-0,362 31 

32 Peralatan race yang disediakan lengkap -0,353 32 

33 Desain dan kualitas medali yang diberikan  -0,345 33 

34 Ketersediaan papan dan rambu penunjuk menuju lokasi 

cukup 

-0,319 34 

 

4.6.7 Perhitungan Kualitas Pelayanan 

Selanjunya setelah didapatkan nilai gap tertinggi hingga terendah, perlu untuk 

mengethui kualitas pelayan perusahaan terhadap persepsi pelanggan. Tahap yang 

dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggan 

dapat dilakukan dengan cara sebagai berikut : 

Kualitas Layanan (Q) =
Penilaian(persepsi) 

Harapan 
 

 

Tabel 4.12 Perhitungan Kualitas Pelayanan 

No. Dimensi Persepsi (P) Harapan (E) GAP Q = P/E 

1 Tangibles 3,783 4,443 -0,669 0,851 

2 Reliabillity 3,452 4,563 -1,111 0,756 

3 Responsiveness 3,545 4,519 -0,974 0,784 

4 Assurance 3,557 4,624 -1,067 0,769 

5 Emphaty 3,602 4,257 -0,655 0,846 

 

Rata-rata 3,587 4,481 -0,894 0,802 

 

Jika nilai  Q ≥ 1, maka kesenjangan atas kualitas pelayanan perusahaan dinyatakan baik. 

atau performa pelayanan sudah melebihi persepsi pelanggan Jika melihat skor yang 
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ditunjukkan pada tabel 4.13, maka dimensi Empathy merupakan yang paling mendekati 

1. Sedangkan nilai terkecil ditunjukkan dimensi reliability. 

4.7 Importance PerformanceAnalysis 

Diagram Importance Performance Analysis digunakan untuk mengetahui posisi setiap 

atribut pernyataan yang ditanyakan kepada pelanggan Mesarace Organizer pada event 

Mandiri Jogja Marathon di Prambanan terhadap persepsi pelanggan dengan harapan 

pelanggan. Persepsi diartikan sebagai kinerja yang telah dilakukan dan harapan 

dimaksudkan sebagai keinginan pelayanan yang diinginkan pelanggan. Langkah 

menentukan posisi atribut kedalam kuadran didapatkan dengan menentukan nilai mean 

masing-masing atribut pernyataan persepsi sebagai sumbu X. Peneliti menggunakan 

sofware SPSS 23.0 untuk menentukan nilai diagram kartesius yang hasilnya 

ditunjukkan pada gambar 4.1 berikut : 

 

 

Gambar 4.1 Diagram Kartesius 

 

Untuk memudahakan analisa kemudian kuadran dijabarkan kedalam sebuah tabel 

berikut ini  : 
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Tabel 4.13 Nilai Keanggotaan Kuadran 

Dimensi Atribut Gap Kuadran 

Tangible Ketersediaan papan dan rambu penunjuk menuju 

lokasi cukup 

-0,319 D 

Peralatan race yang disediakan lengkap -0,353 D 

Ketersediaan fasilitas penunjang (toilet, deposit 

bag, lahan parkir) 

-1,345 A 

Kenyamanan tempat racepack collection -0,672 D 

Kerapian, kebersihan, dan kenyamanan area race -0,905 B 

Penampilan petugas marshall dan crew selama race 

berlangsung rapi 

-0,362 D 

Jumlah waterstation dan resfreshment memadai -1,034 B 

Kejelasan informasi mengenai race yang 

ditunjukkan dalam booklet 

-0,603 D 

Desain dan kualitas medali yang diberikan  -0,345 D 

Setting layout racepack collection mudah untuk 

dimengerti. 

-0,612 D 

Reliability Ketepataan waktu start dan cut off time -0,845 B 

Kecepatan tenaga medis dalam merespon peserta -1,440 A 

Jalur lari yang dilalui steril dari kendaraan -1,500 A 

Kemudahan mendaptakam informasi race melalui 

media 

-0,638 C 

Fasilitas racepack yang dibagikan -0,655 C 

Kemudahan melakukan registrasi -1,569 A 

Pembagian medali dan refreshment finih lain rapi 

dan tertib 

-0,819 B 

Kemudahan mengakses Web site  -1,422 A 

Responsive

ness 

Ketanggapan crew dalam melayani racepack 

collection 

-0,879 B 

Ketepatan crew dalam membagikan racepack -0,922 B 

Kecepatan crew dalam membagikan racepack -0,793 C 

Ketanggapan crew saat melayani complain -1,112 A 

Ketepatan informasi yang diberikan oleh crew -1,009 A 
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Semua crew race organizer dan volunteer 

mengetahui detail event 

-1,129 A 

Assurance Keamanan di race area race -1,250 A 

Race organizer  mengganti atribut jika tidak sesuai 

atau cacat 

-1,138 A 

Perlakuan Mesarace terhadap semua peserta race 

adil 

-0,845 D 

Rumah sakit rujukan yang disediakan -1,172 A 

Asuransi kesehatan dan kecelakaan peserta 

marathon 

-0,931 B 

Emphaty Perhatian personal kepada peserta -0,690 C 

Setiap peserta mendapatkan informasi up to date -0,776 C 

Seluruh crew race organizer dan volunteer ramah 

terhadap peserta 

-0,466 D 

Seluruh crew race organizer dan volunteer 

kiomunikatif 

-0,517 D 

Public relation terbuka menerima kritik, saran dan 

komplain 

-0,828 C 
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BAB V 

 

PEMBAHASAN 

 

 

Bab ini berisi mengenai pembahasan selama penelitian ini berlangsung degan 

korelasinya terhadap tujuan penelitian ini dilakukan. Sehingga pada hasil akhir dapat 

menjawab tujuan penelitian ini dilakukan dan dapat memberikan rekomendasi untuk 

perbaikan bagi perusahaan terkait.   

 

5.1 Analisis Kualitas Jasa Pelayanan 

Untuk mengetahui kualitas sebuah jasa pelayanan dalam bidang race organizer 

ditentukan setiap dimensi yang akan diukur, hasil observasi peneniliti menemukan 

terdapat lima dimensi yang dapat diukur tingkat pelayanan dari sisi pelanggan meliputi 

tangibles , reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dari kelima dimensi 

tersebut peneliti kemudian melakukan observasi dengna melalu wawancara dan 

menanyakan kepada peserta Mandiri Jogja Marathon th 2017 untuk menentukan atribut 

dari masing-masing dimensi. Kemudian didapatkan 34 atribut total meliputi 10 atribut 

dimensi tangible, 8 atribut dimensi reliability, 6 atribut dimensi responsiveness, 5 

atribut dimensi asuurance, dan 5 atribut dimensi empathy. 

 

5.2 Uji Kecukupan Data 

Dengan menggunakan tingkat ke kepercayaan sebesar 90% dan tingkat ketelitian (α) 

sebesar 10% didapatkan jumlah data/sampel minimal sejumlah 104,1 sampel. Peneliti 

menentukan nilai proporsi dengan menggunakan perbandingan kuesioner yang 

disebarkan dan kuesioner yang kembali. Didapatkan nilai proporsi sebesar 0,89 dan 

nilai p-1 sebesar 0,11. Dari 130 kuesioner yang disebarkan kembali sebanyak 116 dan 

kesemua jawaban kuesioner dinyatakan valid. Sehingga peneliti menggunakan data 

seluruhnya untuk lebih dapat menggambarkan keadaan populasi yang sesungguhnya. 
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5.3 Uji Validitas 

Untuk melakukan uji validitas dalam penelitian ini menggunakan software SPSS 23.0 

yang hasilnya dapat dilihat pada Corrected Item – Total Correlation. Nilai rtabel untuk 

responden sebanyak 116 sebesar 0,1824. Pada tabel 4.1 hasil rhitung untuk uji validitas 

persepsi pelanggan semuanya lebih besar dari 0,1824. Dan pada uji validitas harapan 

pelanggan pada tabel 4.2 hasil rhitung lebih besar dari 0,1824. 

Karena  hasil  rhitung yang didapatkan lebih besar daripada nilai dari rtabel 0,1824 

untuk semua atribut pada tabel 4.1 dan tabel 4.2 sebanyak masing masing 34 buah 

pernyataan, artinya data yang didapatkan dari seluruh responden valid dan dapat untuk 

dijadikan sumber data penelitian.  

 

5.4 Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas digunakan untuk  mengetahui seberapa akurat sebuah alat ukur 

dalam mengukur sesuatu yang akan diukur. Sehingga jika pernyataan ini ditanyakan 

kepada responden yang lain jawabannya tidak akan jauh berbeda dengan jawaban 

yang lainnya. Uji reliabilitas dilakukan dengan bantuna software SPSS 26.0 dengan 

dengan tingkat signifikan sebesar 5% serta derajat kebebasan (df) = n-2 sehingga 116–

2 = 114, sehingga rtabel nya adalah 0,1824. 

 

Uji reliabilitas dilakukan menggunakan rumus Cronchbach Alpha,  dengan 

ketentuan apabila rhitung lebih besar daripada rtabel, maka dapat dinyatakan bahwa data 

tersebut reliabel. Pengujian  reliabilitas ini dilakukan dengan  software Statistical 

Product and Service Solution (SPSS)23.0. Pada perhitungan uji reliabilitas persepsi 

pelanggan ditnjukkan pada tabel 4.4 menunjukkan hasil untuk dimensi tagible sebesar 

0,799 reliability sebesar 0,873, responsiveness sebesar 0,838 dan assurance sebesar 

0,875 serta dimensi empathy sebesar 0,904. Selanjutnya pada perhitungan uji 

reliabilitas harapan pelanggan ditnjukkan pada tabel 4.5 menunjukkan hasil untuk 

dimensi tagible sebesar 0,907 reliability sebesar 0,890, responsiveness sebesar 0,948 

dan assurance sebesar 0,870 serta dimensi empathy sebesar 0,899. Hasilnya untuk 

seluruh uji validitas masing-masing dimensi dari persepsi dan harapan pelanggan 
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menunjukkan besar seluruh nilainya lebih besar dari rtabel dan kuesioner dinyatakan 

reliabel untuk mengukur persepsi dan harapan pelanggan. 

 

5.5 Service Quality 

Untuk menghitung nilai service quality terlebih dahulu dicari nilai rata-rata dari masing-

masing atribut, kemudian mengurangkannya antara nilai rata-rata persepsi dengan nilai 

rata-rata harapan pelanggan. Jika hasil gap bernilai positive artinya atribut tersebut 

sudah memberikan tingkat kepuasan kepada pelanggannya, namun jika atribut bernilai 

negative artinya atribut tersebut dinilai pelanggan masih belum memberikan kepuasan 

yang diharapkan.  Sehingga atribut yang bernilai negative ini perlu untuk dilakukan 

perbaikan. 

5.5.1 Analisa  Tangible 

Pada dimensi tangible atau bukti fisik dapat diartikan sebagai tampilan fisik perusahaan 

yakni dengan adanya fasilitas-fasilitas yang ada di perusahaan yang bisa dirasakan 

langsung oleh pelanggan. Dimensi ini adalah dimensi yang pertama kali dirasakan oleh 

pelanggan, karena suatu service tidak terlihat atau dirasakan oleh indera manusia, maka 

aspek tangible menjadi bagian penting dari service quality. Pada dimensi tangible 

didapatkan nilai  keseluruahan atribut bernilai negatif artinya pelanggan belum puas 

dengan performa perusahaan. Nilai negative terbesar adalah ketersediaan fasilitas 

penunjang dengan nilai sebesar  -1,345 selanjutnya gap kedua adalah jumlah 

waterstation dan fereshment yang memadai sebesar -1,304. 

 Dimensi kerapian, kebersihan, dan kenyamanan area race mendapat nilai urutan 

ketiga dengan nilai gap sebesar -0,905. Urutan dimensi negatif terbesar keempat dan 

kelima adalah kerapian tempat racepack collection dan setting layout racepack 

collection mudah untuk dimengerti dengan nilai negatif secara berurutan -0,672 dan -

0,612. Sedangkan urutan selanjutnya secara berurutan jumlah informasi mengenai race 

yang ditunjukkan dalam booklet, penampilan petugas marshall dan crew selama race 

berlangsung rapi, peralatan race yang disediakan lengkap, desain dan kualitas medali 

yang diberikan, Ketersediaan papan dan rambu penunjuk menuju lokasi cukup memiliki 

nilai sebesar -0,603, -0,362, -0,353, -0,345, -0,319. 
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 Solusi yang daat ditawarkan untuk mengatasi permasalahan kualitas pada event 

Mandiri Jogja Marathon dengan cara menambah fasilitas peunjang di area race village 

seperti penambahan toilet, menambah area istirahat dengan menggunakan peneduh, 

fasilitas peunjang seperti kipas angin di area finis juga perlu untuk ditambakan dan tidak 

lupa fasilitas tempat photo booth  juga dapat dijadikann pertimbangan. Selanjutnya 

untuk mengatasi gap kedua, jumlah waterstation dan refreshment dapat ditambahkan 

dengan jarak yang lebih dekat untuk kategori fullmarathon dan menambahkan lebih 

banyak jenis makanan dan minuman yang ada di waterstation tersebut. 

 

5.5.2 Analisa  Reliability 

Reliabillity merupakan kompetensi perusahaan untuk meberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan terhadapa pelanggan. Pada tabel 4.7 menghitung tingkat kepuasan pada 

dimensi reliability yang ditunjukkan dengan nilai gap yang keseluruhannya bernilai 

negatif. Dimensi reliability memiliki nilai rata-rata negatif paling besar jika 

dibandingkan dengan dimensinya yang lain, dan dari seluruh atribut, nilai gap terbesar 

ada pada dimensi ini. 

 Jika dilihat pada tabel 4.7 nilai gap terbesar dimiliki atribut kemudahan 

registrasi dengan nilai gap -1,569 ini sekaligus gap terbesar dari seluruh atribut yang 

diteliti. Kemudian gap tertinggi kedua dengan nilai -1,500 Kemampuan mengamankan 

Jalur lari yang dilalui steril dari kendaraan. Kedua atribut di atas merupakan atribut 

dengan nilai negatif tertinggi dan harus menjadi prioritas utama perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanannya. Selanjutnya atribut yang juga menjdai perhatian 

ketiga dengan nilai gap terbesar ketiga kecepatan tenaga medis dalam merespon peserta 

memiliki nilai negatif -1,440. Dan atribut keempat sekaligus urutan terbesar keempat 

yang perlu diperhatikan Kemudahan mengakses Web site dengan nilai gap -1,422. 

 Jika dilihat secara saksama nilai dimensi reliability ini menyumbang nilai 

negatif tertinggi, dimualia dari registrasi, mengamankan jalur pelari, kecepatan tenaga 

medis dalam merespon peserta dan kemudahan dalam mengakses web semuanya 

memiliki gap lebi dari 1. Perhatian harus diberikan lebih pada dimensi ini, untuk 

mengakomodir para pendaftar diberikan kemudahan dalam melakukan registrasi, 

dengan cara memperkuat servernya dan memberikan tampilan user interface yang lebih 
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menarik dan mudah untuk dimengerti. Selanjutnya teknis dilapangan memberikan 

edukasi kepada tenaga medis untuk merespon peserta lebih cepat, dan memberikan 

pengamanan yang lebih di sekitar area persimpangan dan titik-titik rawan untuk 

mengamankan rute pelari. 

 

5.5.3 Analisa Responsiveness 

Responsiveness merupakan keinginan dari perusahaan untuk menolong pelanggan dan 

menyediakan kecepatan serta ketepatan dalam melayani pelanggan. Pelanggan akan 

selalu memiliki harapan yang semakin meningkat, karena sifat manusiawi yang tidak 

pernah terpuaskan. Serta harapan pelanggan terhadap kecepatan pelayanan akan 

semakin meningkat dari waktu ke waktu karena pelanggan sangat ingin dilayani dengan 

cepat atau menjadi prioritas utama ketika datang ke perusahaan tersebut 

 Seluruh nilai atribut responsiveness ini memiliki nilai negatif sesuai yang 

ditampilkan pada tabel 4.8, degan skor tertinggi dimiliki atribut semua crew race 

organizer dan volunteer mengetahui detail event dengan nilai -1,129 dan nilai negatif 

terendah dimiliki atribut Kecepatan crew dalam membagikan racepack  dengan nilai 

negatif -0,793. Dimensi selanjutnya secar berturut-turut ketepatan informasi yang 

diberikan oleh crew, ketepatan crew dalam membagikan racepack dan ketanggapan 

crew dalam melayani racepack collection memiliki nilai -1,009, -0,922, -0,879. 

 Dari keseluruhan atribut dalam dimensi ini empat atributnya dilakukan sebelum 

race day dilaksanakan, ini menjadi point penting bagi perusahaan untuk 

memperbaikinya, selanjutnya dua atributnya terjadi saat hari pelaksanaan. Banyak 

peserta yang menanyakan detail acara baik peraturan dan lokasi parkir dan yang 

lainnya. Dimensi ini seharusnya menjadi perhatian, karena banyak volunteer yang tidak 

mengtahui detail yang seharusnya. Solusi yang dapat ditawarkan dengan memberikan 

panduan digital kepada volunteer dan pihak yang dapat isebut panitia lapangan. 

 

5.5.4 Analisa Assurance 

Assurance atau jaminan adalah adanya pengetahuan dari karyawan atau perusahaan 

dalam menanamkan kepercayaan terhadap produk atau perusahaan tersebut. Terdapat 
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empat aspek yang bisa jadi parameter dalam dimensi ini, aspek-aspek tersebut adalah 

keramahan, kompetensi, kredibilitas dan keamanan. Berdasarkan perhitungan nilai gap 

pada tabel 4.9 dimensi ini semua bernilai negatif (-). Nilai negatif dimensi ini 

merupakan urutan tertinggi kedua jika dibandingkan dengan 4 dimensi lainnya. Tidak 

adanaya nilai positif menunjukann bahwa pelanggan masih belum puas dengan atribut 

yang ada pada dimensi ini.  

 Nilai gap terbesarnya pada atribut keamanan di area race dengan nilai -1,250, 

padahal atribut ini merupakan atribut inti dari dimensi assurance. Dengan meberikan 

rasa keamanan yang lebih , maka peserta akan merasa sangat dierhatikan. Pengamanan 

tidak hanya meliputi area festifal tetapi juga keamanan saat berlari di rute. Termasuk 

dengan meminimalisir jumlah kendaraan bermotor yang lalu-lalang di sepanjang rute. 

Atribut selanjutnya rumah sakit rujukan yang disediakan dengan nilai -1,172, race 

organizer  mengganti atribut jika tidak sesuai atau cacat dengan nilai -1,138, asuransi 

kesehatan dan kecelakaan peserta marathon dengan nilai -0,931 dan atribut perlakuan 

Mesarace terhadap semua peserta race adil memiliki nilai gaap terkecil dengan nilai 

0,845. 

 Pada dimensi assurance ini pelanggan masih belum terpuaskan dengan kemanan 

saat race (area rute dan festifal). Sehingga untuk kedepannya pengamanan dapat 

dilakukan dengan menambahkan man power saat pelaksanaan. Dengan meningkatkan 

pelayanannya pada dimensi assurance diharpkan dapa memenuhi kepuasan 

pelanggannya. 

 

5.5.5 Analisa Empathy 

Dimensi empathy meliputi kemudahan dalam melakukan komunikasi dan menjalin 

hubungan yang baik serta perhatian pribadi dan mampu dalam memahami kebutuhan 

pelanggan. Pada tabel 4.10 menunjukkan bahwadimensi ini juga tidak ditemukan gap 

dengan nilai positif  dalam perhitungannya, nilai rata-rata gap dimensinya -0,655 dan 

menempati posisi gap dengan nilai negatif terendah. 

 Pada atribut public relation terbuka menerima kritik, saran dan komplain 

memiliki nilai gap tertinggi dengan skor -0,828, setiap peserta mendapatkan informasi 

up to date dengan skor -0,776, perhatian personal kepada peserta dengan skor -0,690 
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dan atribut seluruh crew race organizer dan volunteer kiomunikatif memiliki skor -

0,517 serta atribut Seluruh crew race organizer dan volunteer ramah terhadap peserta 

memiliki skor -0,466. 

 Meskipun dimensi ini memiliki nilai negatif terendah, tapi dimensi ini belum 

memiliki nilai positif artinya pelanggan belum merasa terpuaskan dengan pelayann 

yang diberikan Mesarace organizer. Solusi yang dapat ditwarkan pada dimensi ini 

dengan lebih terbuka dengan kritik, saran dan komplain dengan lebih responsif. 

Selanjutnya memberikan informasi yang up to date kepada peserta dengan memberikan 

FAQ bail melalui email maupun dipajang pada website utama.  

 

5.6 Analisis Kualitas Pelayanan 

Dalam analisis kepuasan pada event Mandiri Jogja Marathon seperti yang disajikan 

pada tabel 4.12 dengan membagi nilai rata-rata gap persepsi masing-masing dimensi 

dengan gap rata-rata harapan setiap dimensi akan didapatkan skor akhir. Menurut 

Besterfield dalam jurnal Handoko (2011) jika (Q) > 1, maka kesenjangan atas kualitas 

pelayanan bisa dikatakan baik. tabel 4.12 menunjukkan keseluruhan dimensi tidak ada 

yang memiliki nilai sama dengan 1. Dengan nilai paling besar dimensi tangibles dengan 

skor 0,851, dimensi empathy dengan skor 0,846, dimensi responsiveness dengan skor 

0,784, dimensi  assurance dengan skor 0,769, dimensi reliability  dengan skor terendah 

0,756. 

 Meskipun nilai keseluruhan dimensi belum ada yang menunjukkan performa 

memuaskan dengan tidak adanya hasil skor yang > 1, namun dapat dilihat bahwa 

dimensi tangible memilliki performa tebaik jika dibandingkan dengan semua dimensi 

yang lain. Dan dimensi reliability memeiliki nilai paling rendah yang artinya dimensi 

ini memerlukan perhaitan yang lebih dari perusahaan. Perhitungan penilaian kualitas ini 

sesuai dengan perhitungan menggunakan metode Servqual dimana nilai dimensi 

reliability memiliki nilai gap rata rata tertinggi.   

 

 

 



53 
 

5.7 Analisis Importance Performance Analysis 

Analisis importance performance analysis digunakan untuk mengetahui posisi atribut 

yang diteliti pada event Mandiri Jogja Marathon berdasarkan tingkat kinerja yang telah 

diberikan pada event sebelumnya dan tingkat harapan pelari seabagai pelanggan. 

Sebelum menampilkan hasil pada diagram terlebih dahulu mengetahui tingkat kinerja 

dan harapan yang diperoleh dari rata-rata tiap tingkat kinerja (X) dan rata-rata tingkat 

kepentingan (Y) kemudian data tersebut dijelaskan dalam diagram IPA, sehingga 

diketahui letak kuadran tiap atribut dari masing-masing dimensi. 

 Diagaram IPA dibagi dalam empat kuadran dimana kuadran A menjadi prioritas 

utama dngan  nilai kinerja yang negatif dan harapan yang bernilai tinggi, kuadran B 

menjadi prioritas kedua untuk dipertahankan dengan kinerja yang telah menujukkan 

hasil positif dan pelari juga memiliki harapan positif. Pada kuadran C mempunyai 

tingkat prioritas rendah (kurang penting) dan pada kuadran D memiliki tingkat 

kepentingan yang tidak terlalu penting (prioritas sangat rendah). 

5.7.1 Concentrate Here (Kuadran A) 

Kuadran A menunjukan bahwa tingkat kepentingan pelanggan terhadap atribut atau 

dimensi layanan tinggi, namun tingkat kinerja yang ditunjukkan oleh atribut atau 

dimensi layanan rendah. Sehingga atribut yang termasuk dalam kuadran ini perlu 

menjadi prioritas utama. Kondisi ini dinilai berbahaya karena antara tingkat kepentingan 

dengan tingkat kinerja berlawanan arah sehingga perbaikan harus diprioritaskan atau 

dikonsentrasikan untuk atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran ini. 

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah : kemudahan melakukan 

registrasi, kemudahan mengakses web site, kemampuan mengamankan jalur lari yang 

dilalui steril dari kendaraan, ketersediaan fasilitas penunjang, kecepatan tenaga medis 

dalam merespon peserta, race organizer  mengganti atribut jika tidak sesuai atau cacat, 

ketanggapan crew saat melayani complain, ketepatan informasi yang diberikan oleh 

crew, semua crew race organizer dan volunteer mengetahui  detile event, rumah sakit 

rujukan yang disediakan, keamanan di race area. 
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Untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya maka Mesarace perlu dengan 

segera melakukan perbaikan pada atribut yang terletak pada atribut ini. Solusi yang 

tepat untuk meningkatkan kepuasan para pelari dapat dilakukan dengan memberikan 

kemudahan dalam melakukan registrasi dengan cara memperbanyak kuota atau 

memperkuat server. Untuk mengatasi atribut kemudahan website dapat dilakukan 

dengan cara pertama, selanjutnya perlu ditingkatkan kehandalan petugas dalam 

mengamankan rute dengan menambahkan man power di area rute berkontribusi dengan 

berbagai kalangan seperti dinas terkait dan polisi setempat. Selanjutnya perlu juga untuk 

diperhatikan ketersediaan fasilitas penunjang di area race village area sepanjang rute 

baik dengan memperbanyak shower area dan toilet portabel. Tenaga medis yang 

dieterjunkan di lapangan dinilai kurang sigap, solusinya dengan memperbanyak tenaga 

medis lapanagn yang lebih banyak dan berpengalaman. 

Solusi yang lainnya dengan memlakukan quality control terhadap atribut-atribut 

yang akan dibagikan dari vendor penyedia atribut. Crew harus lebih tanggap dalam 

menerima komplain kritik dan saran dari pelari, memebrikan detail event kepada 

seluruh pihak yang dapat disebut sebagai panitia, memberikan fasilitas terbaik di rumah 

sakit yang menjadi rujukan dan meningkatkan keamanan di race area 

 

5.7.2 Keep Up The Good Work (Kuadran B) 

Kuadran B merupakan daerah yang harus dipertahankan oleh Mesarace selaku 

pelaksana karena tingkat pelaksanaannya sudah sesuai dengan kepentingan dan berhasil 

memberikan kepuasan kepada para pelari dan peserta. Atribut atau dimensi layanan 

berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa tingkat kepentingan pelanggan terhadap 

atribut atau dimensi layanan tinggi. Tingkat kinerja yang ditunjukka oleh atribut atau 

dimensi layanan juga tinggi, sehingga atribut atau dimensi layanan yang berada pada 

kuadran ini dinilai aman dan harus dipertahankan kinerjannya. 

 Atribut yang masuk kedalam kuadaran ini meliputi : ketanggapan crew dalam 

melayani racepack collection, asuransi kesehatan dan kecelakaan peserta marathon, 

ketepatan crew dalam membagikan racepack, pembagian medali dan refreshment finish 
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line rapi dan tertib, kerapian, kebersihan, dan kenyamanan area race, ketepataan waktu 

start dan cut off time, jumlah waterstation dan resfreshment memadai.  

 Meskipun dalam analisis servqual atribut ini masih memiliki negative, namun 

setelah menghitungnya menggunakan diagram kartesius dengan menentukan sumbu X 

dan sumbu Y nya dengan nilai rata rata harapandan kinerja, atribut yang masuk kategori 

ini telah menunjukkan kinerja di atas rata-rata. Sehingga atribut yang ada pada kuadra 

ini perlu untuk dipertahankan. 

 

5.7.3 Low Priority (Kuadran C) 

Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran C, ini menunjukkan bahwa 

tingkat harapan pelanggan terhadap atribut atau dimensi layanan rendah. Tingkat kinerja 

yang ditunjukkan oleh atribut layanan juga rendah, dan kepuasan juga rendah, dan 

kualitasya juga rendah. Atribut yang masuk dalam kuadaran ini tetap mendapatkan 

perhatian untuk dilakukan perbaikan meskipun prioritasnya rendah, sehingga meskipun 

nilai kepentingan dimata konsumen ini rendah namun Mesarace mampu untuk 

melakukan perbaikan sehinggan performanya akan bernilai positif dan akan bergeser 

masuk kedalam kuadran D. 

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah : Setiap peserta 

mendapatkan informasi update, Kecepatan crew dalam membagikan racepack, Public 

relation terbuka menerima kritik, saran dan komplain, Perhatian personal kepada 

peserta, Kemudahan mendaptakam informasi race melalui media, Fasilitas racepack 

yang dibagikan. 

Kedepannya jika Mesarace telah mampu untuk memperbaiki performa kuadran 

A, solusi yang dapat ditwarakn terhadap kuadran C meliputi : menempatkan crew yang 

lebih tanggap dalam melayani race pack collection, meningkatkan sistem dan alur 

pelayanan saat rpc agar lebih cepat atau menambah jumlah line saat pengambilan RPC, 

memberikan perhatian personal dengan menambah jumlah tenaga lapangan teknis 

maupun dengan menambahkan admin customer service, memperbanyak informasi i 

media digital seperti facebook, twitter dan insagram di akun resmi serta dengan 
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menambah kuantitas dan meningkatkan race pack yang akan diberikan kepada peserta 

lari. 

 

5.7.4 Possible Overkill (Kuadran D) 

Kuadran D menunjukkan bahwa tingkat kepentingan dari pelari rendah dan memiliki 

kinerja tinggi. Ditunjukkan dengan nilai kepentingan di angka negatif dan skor kinerja 

di angka positif. Tidak ada salahnya untuk mempertahankan kinerja atribut pada 

kuadaran ini, jika atribut ini tidak menghabiskan biaya banyak dan tetap memberikan 

performa kinerja yang baik, tentunya Mesarace selaku race organizer dan pelari akan 

sama-sama diuntungkan dan pelari tetap terpuaskan. 

Untuk saat ini dimensi yang masuk kuadran D tidak memerlukan perhatian lebih 

karena meskipun nilai gap bernilai negatif, akan tetapi melihat nilai rata-rata dari tingkat 

kepentingan dan kinerja dari diagram caresius, menunjukkan kinerja positif. Sehingga 

kinerja pada atribut kuadran ini bisa dipertahankan dan lebih berfokus pada atribut pada 

kuadran A & kuadran B. Atribut yang masuk kedalam kuadran D meliputi : penampilan 

petugas marshall dan crew selama race berlangsung rapi, Ketersediaan papan dan rambu 

penunjuk menuju lokasi cukup, seluruh crew race organizer dan volunteer ramah 

terhadap peserta, seluruh crew race organizer dan volunteer kiomunikatif, kenyamanan 

tempat racepack collection, perlakuan mesarace terhadap semua peserta race adil, 

kejelasan informasi mengenai race yang ditunjukkan dalam booklet, setting layout 

racepack collection mudah untuk dimengerti, desain dan kualitas medali yang diberikan 

dan peralatan race yang disediakan lengkap. 

  



BAB VI 

 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Bersdasarkan analisa tingkat kualitas pelayanan pelari menggunakan metode Servqual 

dan interpretasi performa pelayannya menggunakan Importance Performance Analysis 

di event Mandiri Jogja Marathon dengan Mesarace Organizer sebagai race organizer 

tunggal, diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 

1. Pelari masih belum merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan 

Mesarace selama event Mandiri Jogja Marathon dan melihat kekurangan di 

dalam penyeleggaraan ditandai dengan butir Gap keseluruhan atribut yang 

bernilai negatif dengan  nilai rata-rata persepsinya sebesar 3,587 dan untuk rata-

rata harapan pelari sebesar 4,481 dengan gap sebesar -0,894. 

2. Atribut yang menjadi prioritas utama dalam meningkatkan kualitas 

pelayanannya adalah atribut yang masuk kedalam kuadran A berdasarkan 

pendekatan dengan metode IPA, atribut yang masuk dalam kuadaran ini yaitu : 

kemudahan melakukan registrasi dengan nilai gap sebesar -1,569 , kemampuan 

mengamankan jalur lari yang dilalui steril dari kendaraan dengan nilai gap 

sebesar -1,500, kecepatan tenaga medis dalam merespon peserta dengan gap 

sebesar -1,440,  kemudahan mengakses web site dengan nilai gap sebesar -

1,440, ketersediaan fasilitas penunjang dengan nilai gap sebesar -1,345, 

keamanan di race area -1,250, rumah sakit rujukan yang disediakan -1,172,  race 

organizer  mengganti atribut jika tidak sesuai atau cacat dengan nilai gap sebesar 

-1,138, semua crew race organizer dan volunteer mengetahui  detile event 

dengan nilai gap sebesar -1,129, ketanggapan crew saat melayani complain 

dengan nilai gap sebesar -1,112, ketepatan informasi yang diberikan oleh crew -

1,009. 
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6.2 Saran 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanannya dan memberikan kepuasan kepada 

pelanggan yang lebih baik, berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dengan metode 

servqual dan IPA, peneliti memberikan saran sebagai berikut : 

1. Mempermudah proses registrasi dengan kapasitsa server yang lebih kuat. 

2. Meningkatkan jumlah man power untuk mengamankan jalur pelari dengan 

berbagai elemen masyarakat, kepoilisian dan dinas perhubungan. 

3. Menambah tenaga medis di area rute, terutama di kilometer terakhir untuk 

membantu peserta yang mengalami masalah kram dan membekali tenaga medis 

dengan peralatan yang dapat mendukung. 

4. Menambah fasilitas penunjang seperti toilet portabel di sekitar rute, dan area 

shower. 

5. Memberikan detail acara dalam bentuk elektronik untuk memberikan detail 

berisikan teknis selama pelaksanaan acara marathon. 

6. Untuk penelitian selanjutnya, dapat dilakukan dengan metode AHP untuk 

mengetahui tingkat kemampuan perusahaan dalam memberikan prioritas 

perbaikan berdasarkan perspektif perusahaan. 
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LAMPIRAN 

 

KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN 

BAGIAN I 

Petunjuk pengisian : 

Isi dan berilah tanda silang (X) pada jawaban yang paling sesuai dengan kondisi anda. 

1. Nama  : 

2. Jenis Kelamin :   Laki-laki   Perempuan 

3. Kategori :   FM    HM    10k    5K 

4. Sudah pernah lari FM  :  Sudah Belum     

5. Bergabung dengan club lari : Ya  Tidak     

 

 

BAGIAN II 

Petunjuk pengisian : 

Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang paling sesuai dengan pendapat Anda. 

Keterangan : 

Skala Kepuasan/Kenyataan  Skala Kepentingan/Harapan 

1 = Sangat Tidak Puas  1 = Sangat Tidak Penting 

2 = Tidak Puas   2 = Tidak Penting 

3 = Cukup Puas   3 = Cukup Penting 

4 = Puas    4 = Penting 

5 = Sangat Puas   5 = Sangat Penting 
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Semakin besar angka yang Anda pilih, semakin anda setuju terhadap pernyataan 

tersebut. 

No `Kenyataan Pernyataan Harapan 

      
Dimensi Tangible (Bukti fisik) 

     

1 1 2 3 4 5 
Ketersediaan papan dan rambu 

penunjuk menuju lokasi cukup 
1 2 3 4 5 

2 1 2 3 4 5 Peralatan race yang disediakan lengkap 1 2 3 4 5 

3 1 2 3 4 5 Ketersediaan fasilitas penunjang 1 2 3 4 5 

4 1 2 3 4 5 Kerapian tempat racepack collection 1 2 3 4 5 

5 1 2 3 4 5 
Kerapian, kebersihan, dan kenyamanan 

area race 
1 2 3 4 5 

6 1 2 3 4 5 
Penampilan petugas marshall dan crew 

selama race berlangsung rapi 
1 2 3 4 5 

7 1 2 3 4 5 
Jumlah waterstation dan resfreshment 

memadai 
1 2 3 4 5 

8 1 2 3 4 5 
Jumlah informasi mengenai race yang 

ditunjukkan dalam booklet 
1 2 3 4 5 

9 1 2 3 4 5 
Desain dan kualitas medali yang 

diberikan  
1 2 3 4 5 

10 1 2 3 4 5 
Setting layout racepack collection 

mudah untuk dimengerti. 
1 2 3 4 5 

 
     Dimensi Reliabillity (Kehandalan)      

11 1 2 3 4 5 Ketepataan waktu start dan cut off time 1 2 3 4 5 

12 1 2 3 4 5 
Kecepatan tenaga medis dalam 

merespon peserta 
1 2 3 4 5 

13 1 2 3 4 5 
Kemampuan mengamankan Jalur lari 

yang dilalui steril dari kendaraan 
1 2 3 4 5 

14 1 2 3 4 5 
Kemudahan mendaptakam informasi 

race melalui media 
1 2 3 4 5 

15 1 2 3 4 5 
Kesesuaian fasilitas racepack yang 

dibagikan 
1 2 3 4 5 
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No `Kenyataan Pernyataan Harapan 

16 1 2 3 4 5 Kemudahan melakukan registrasi 1 2 3 4 5 

17 1 2 3 4 5 
Pembagian medali dan refreshment 

finih lain rapi dan tertib 
1 2 3 4 5 

18 1 2 3 4 5 Kemudahan mengakses Web site  1 2 3 4 5 

 
     

Dimensi Responsiveness (Daya 

tanggap) 
     

19 1 2 3 4 5 
Ketanggapan crew dalam melayani 

racepack collection 
1 2 3 4 5 

20 1 2 3 4 5 
Ketepatan crew dalam membagikan 

racepack 
1 2 3 4 5 

21 1 2 3 4 5 
Kecepatan crew dalam membagikan 

racepack 
1 2 3 4 5 

22 1 2 3 4 5 
Ketanggapan crew saat melayani 

complain 
1 2 3 4 5 

23 1 2 3 4 5 
Ketepatan informasi yang diberikan 

oleh crew 
1 2 3 4 5 

24 1 2 3 4 5 
Semua crew race organizer dan 

volunteer mengetahui detail event 
1 2 3 4 5 

 
     

Dimensi Assurance (Jaminan) 
     

25 1 2 3 4 5 Keamanan di race area race 1 2 3 4 5 

26 1 2 3 4 5 
Race organizer  mengganti atribut jika 

tidak sesuai atau cacat 
1 2 3 4 5 

27 1 2 3 4 5 
Perlakuan Mesarace terhadap semua 

peserta race adil 
1 2 3 4 5 

28 1 2 3 4 5 Rumah sakit rujukan yang disediakan 1 2 3 4 5 

29 1 2 3 4 5 
Asuransi kesehatan dan kecelakaan 

peserta marathon 
1 2 3 4 5 

 
     

Dimensi Emphaty(Perhatian) 
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No `Kenyataan Pernyataan Harapan 

30 1 2 3 4 5 Perhatian personal kepada peserta 1 2 3 4 5 

31 1 2 3 4 5 
Setiap peserta mendapatkan informasi 

up to date 
1 2 3 4 5 

32 1 2 3 4 5 
Seluruh crew race organizer dan 

volunteer ramah terhadap peserta 
1 2 3 4 5 

33 1 2 3 4 5 
Seluruh crew race organizer dan 

volunteer kiomunikatif 
1 2 3 4 5 

34 1 2 3 4 5 
Public relation terbuka menerima 

kritik, saran dan komplain 
1 2 3 4 5 
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Lampiran 1. Persepsi Responden 

 

Responden T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 Re1 Re2 Re3 Re4 Re5 Re6 Re7 Re8 

1 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 2 4 3 3 4 3 

2 3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

3 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

5 3 5 3 2 4 4 5 4 5 4 4 4 4 2 4 5 4 2 

6 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 1 5 4 

7 3 3 1 2 3 3 3 2 3 3 1 1 1 3 3 2 3 2 

8 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 3 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 

10 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 3 

11 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

12 2 2 2 2 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 1 3 1 

13 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 1 4 2 

14 5 5 3 5 5 3 5 3 5 5 4 5 3 5 5 2 5 2 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

16 1 1 2 2 2 2 2 1 3 2 1 3 2 1 3 1 2 1 
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17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

18 3 3 1 2 2 2 1 4 4 3 3 2 1 2 3 1 3 2 

19 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 5 3 

20 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 4 4 

21 5 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 2 5 4 4 4 2 

22 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 3 5 2 2 3 4 4 3 4 4 5 3 3 3 4 4 4 3 

24 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 

26 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 

27 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 

28 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

29 4 5 4 5 5 5 3 5 4 4 4 3 4 3 3 3 5 4 

30 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 

31 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 3 

32 3 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 1 3 1 

33 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 2 4 2 

34 2 4 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 1 3 1 

35 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

36 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 2 1 2 1 3 1 
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37 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 

38 4 4 3 3 4 3 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 4 3 

39 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

41 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 

42 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 2 

43 5 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 

44 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 4 4 

45 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 2 

46 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

47 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

48 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 4 5 3 4 3 4 4 4 5 4 5 3 2 4 4 4 4 4 

50 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 4 4 4 4 4 2 4 5 2 4 3 3 3 1 3 1 5 1 

52 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 5 2 4 2 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 

54 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

55 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

56 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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57 3 4 3 5 3 3 4 4 5 4 5 3 3 3 3 1 3 3 

58 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 5 3 4 5 2 2 5 3 

59 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

60 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 

61 4 4 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 3 3 4 3 

62 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 2 4 3 4 

63 4 4 2 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 2 

64 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 2 4 2 

65 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 

66 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 5 4 

67 3 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 3 5 5 

68 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 

69 2 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 2 3 2 3 3 2 

70 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

71 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 

72 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 2 5 3 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

74 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 

75 4 4 3 2 4 3 4 3 5 3 3 3 3 4 4 1 3 2 

76 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 
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77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 5 

78 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 5 4 

79 4 2 3 2 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 4 3 

80 4 4 2 2 4 4 4 3 4 4 4 2 2 4 2 1 4 1 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 2 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 

83 3 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

84 2 4 1 4 4 1 4 4 4 4 4 1 4 2 4 2 4 2 

85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 1 4 4 4 3 3 

87 4 4 4 4 5 3 5 3 4 4 3 2 4 5 4 4 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

89 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 

91 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

92 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 

93 2 3 4 2 3 3 4 3 4 3 3 3 2 2 2 1 4 1 

94 3 4 1 2 4 2 4 4 3 4 4 1 3 4 3 3 4 4 

95 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 4 

96 5 4 2 5 4 4 3 5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 5 
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97 4 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 2 

98 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 4 4 4 

99 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 

100 2 4 3 3 3 2 3 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 3 

101 5 4 3 3 5 4 3 3 4 3 5 3 5 3 3 2 3 4 

102 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

103 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

104 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

106 3 4 2 3 4 3 5 3 5 4 4 2 4 4 3 4 4 4 

107 4 4 2 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 3 3 4 4 3 

108 3 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 1 3 1 

109 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 3 4 4 

110 4 4 4 3 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

111 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 

112 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 

113 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 

114 3 4 3 4 4 3 4 4 5 3 4 3 4 3 3 4 3 3 

115 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 2 4 3 

116 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 3 4 4 
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Lanjutan Lampiran 1. Persepsi Responden 

Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

3 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 4 

6 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 

7 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 

13 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

14 5 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

15 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

16 3 4 2 1 2 2 2 2 4 4 3 2 2 3 2 2 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

17 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

19 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 5 5 4 

20 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

23 4 4 4 3 3 2 3 3 5 3 4 2 3 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

26 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 

27 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 

30 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

31 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

33 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

34 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

35 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

36 4 4 4 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

38 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 2 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 4 

43 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

46 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

47 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

48 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 

49 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 4 4 4 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 

52 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

53 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 

54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

55 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 1 1 3 3 3 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

58 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

60 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 

62 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 

65 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 

66 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

68 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 2 

70 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

72 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

75 2 3 2 3 3 3 3 1 4 3 3 4 4 3 3 3 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 

78 5 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

79 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

80 3 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 

83 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 2 4 2 2 2 2 2 4 4 4 2 2 4 2 2 2 

85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

87 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

91 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 

92 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

93 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 3 

94 4 4 4 3 3 2 4 3 4 4 4 3 4 2 2 3 

95 3 3 3 3 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 

96 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 

97 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 

101 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 2 

102 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 1 1 3 3 3 

103 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 1 1 3 3 3 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

106 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 

107 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

110 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 

111 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 



77 
 

Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

112 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

114 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

115 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

116 4 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 
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Lampiran 2. Persepsi Responden 

 

Responden T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 Re1 Re2 Re3 Re4 Re5 Re6 Re7 Re8 

1 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

3 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

4 3 5 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

10 4 3 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 

15 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

16 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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17 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

18 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

22 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

23 5 5 5 4 4 4 5 4 3 5 5 5 4 4 3 5 5 5 

24 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

25 5 5 5 3 5 3 5 3 3 3 5 5 5 3 3 5 3 4 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 5 4 4 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 3 5 5 5 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

33 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 

34 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

35 3 4 5 3 3 4 5 5 3 4 5 5 5 4 3 5 5 4 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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37 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

39 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

40 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

44 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

45 5 5 5 4 4 4 5 4 3 5 5 5 4 4 3 5 5 5 

46 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

47 5 5 5 3 5 3 5 3 3 3 5 5 5 3 3 5 3 4 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 

50 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

51 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

52 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

53 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

56 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
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57 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

58 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

59 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

62 4 3 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 

63 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

64 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

65 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

67 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

68 4 3 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

70 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

71 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

72 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

74 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

75 4 3 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 

76 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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77 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

78 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

79 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

80 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

81 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

82 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

83 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

84 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

85 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

86 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

87 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

88 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

89 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

90 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

91 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

92 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

93 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

94 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

95 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

96 5 5 5 3 5 3 5 3 3 3 5 5 5 3 3 5 3 4 



83 
 

97 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

98 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

99 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

101 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

102 5 5 5 3 5 3 5 3 3 3 5 5 5 3 3 5 3 4 

103 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

104 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

105 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 

106 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

107 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

108 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

109 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

110 4 5 5 3 5 3 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

111 5 5 5 3 5 3 5 3 3 3 5 5 5 3 3 5 3 4 

112 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

113 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 

114 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 

115 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

116 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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Lanjutan Lampiran 2. Persepsi Responden 

Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

1 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

6 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

10 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

11 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

23 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 3 3 

25 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

26 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 4 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

30 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

31 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

32 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

34 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 3 4 5 5 5 

35 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 4 4 5 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

36 5 5 3 5 5 5 5 3 5 4 3 3 5 4 4 4 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

40 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

45 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

46 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 3 3 

47 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

51 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

53 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

54 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

57 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

60 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

62 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

63 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

65 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

66 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

68 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

69 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

72 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

75 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

76 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

79 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

80 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

81 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

85 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

86 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

87 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

90 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

91 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

95 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

96 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

98 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

99 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

100 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 

101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

102 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

103 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

104 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

106 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 

107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

109 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

111 4 5 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
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Responden Ro1 Ro2 Ro3 Ro4 Ro5 Ro6 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 E4 E5 

112 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 

114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

115 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

116 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

 


